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Ce mémoire a pour objet la définition d'une stratégie 
de formation au End-user-computing. Cette définition s'articule 
autour des 4 grandes parties suivantes. 
Dans une première partie nous replacerons la formation 
dans le contexte du End-User-Computing. Pour ce faire, nous 
présenterons tout d'abord le phénomène End-User-Computing en 
insistant tout particulièrement sur la typologie des personnes 
qui l'utilise. Montrant ensuite que le End-User-Computing 
s'accompagne souvent de nombreux désavantages, nous 
justifierons par là la nécessité d'une gestion globale de ce 
dernier. Enfin, dans un troisième temps, nous replacerons la 
formation dans cette gestion globale ce qui nous permettra d'en 
montrer toute l'importance. 
Dans la deuxième partie, nous aborderons la formation 
sous un angle plus théorique; nous commencerons par la définir 
en insistant sur 1 'objectif qu'elle poursuit; nous tenterons 
ensuite de la positionner par rapport au support global fourni 
au End-Users pour enfin la classifier en introduisant une 
double typologie: celle des techniques de formation et celle 
des contenus de formation. 
Ayant montré la place fondamentale occupée par la 
formation au sein de la gestion globale du eue ainsi que 
l'objectif fondamental poursuivi par cette dernière, nous 
allons tenter -dans une troisième partie- de définir les grands 
axes d'une stratégie de formation permettant d'atteindre ce 
dernier Cette stratégie se veut théorique (c'est-à-dire 
établie à partir de la littérature existante en matière de End-
User-Computing) et globale dans la mesure où les 
recommandations qu'elle prône peuvent s'appliquer quel que soit 
le type de End-User, quelle que soit la technique de formation 
employée et quel que soit le contenu de cette dernière. 
Le caractère global de la stratégie exposée dans la 
trois ème partie fait que cette dernière sera énoncée en des 
termes nécessairement généraux; c'est pourquoi, dans une 
quatrième partie, nous restreindrons le cadre d'étude à un type 
de End-User particulier, un contenu de formation déterminé et 
une technique de formation précise ce qui nous permettra de 
developper de façon plus approfondie une stratégie de formation 
spécifiquement adaptée à ces 3 particularités. 
Si la stratégie définie dans la troisième partie se voulait 
théorique car établie à partir de la littérature, les 
recommandations constitutives de la stratégie présentée dans 
cette quatrième partie seront d'essence plus pratique dans la 
mesure où elles découleront principalement d'observations que 
nous aurons pu rassembler grâce à une double étude de cas: 
l'une portant sur des Middle Managers et l'autre sur des 
Directeurs Informatiques. 
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INTRODUCTION 
Ce mémoire a pour objet la définition d'une stratégie de 
formation au End-user-computing. Cette définition s'articule 
autour des 4 qrandes parties suivantes. 
Dans une première partie nous replacerons la formation 
dans le contexte du End-User-Computinq. Pour ce faire, nous 
présenterons tout d'abord le phénomène End-User-Computing en 
insistant tout particulièrement sur la typoloaie des personnes qui 
l'utilise. Montrant ensuite que le End-User-Computing s'accompagne 
souvent de nombreux désavantages, nous justifierons par là la 
nécessité d'une gestion globale de ce dernier. Enfin, dans un 
troisième temps, nous replacerons la formation dans cette gestion 
crlobale ce qui nous permettra d'en montrer toute l'importance. 
Dans la deuxième partie, nous aborderons la formation sous 
un anqle plus théorique; nous commencerons par la définir en 
insistant sur l'objectif qu'elle poursuit; nous tenterons ensuite 
de la posi tion.ner par rapport au support global fourni au End-
Users pour enfin la classifier en introduisant une double 
typologie: celle des techniques de formation et celle des contenus 
de formation. 
Ayant montré la place fondamentale occupée par la 
formation au sein de la gestion qlobale du eue ainsi que 
l'objectif fondamental poursuivi par cette dernière, nous 2.llons 
tenter -dans une troisième partie- de définir les grands axes 
d'une 2trat<§aie de formation permettant d'atteindre ce dernier 
Cette stratécrie se veut théorique (c'est-à-dire établie à partir 
de la littérature existante en matière de End-T_Tser-Computini:r) et 
q1nh~70 dans la mesure oà les recommandations qu'elle pr6ne 
neuvent s'appliquer quel que soit le type de End-User, quelle que 
soit la technique de formation employée et quel que soit le 
rrmt- 0 n1, de cette dernière. 
~e caractère global de la stratéqie exposée dans la 
troisè~e partie fait crue cette dernière sera énoncée en des termes 
1.1é".'<?ss2irement rréné:i::-au.x; c' s,st pourquoi, d::>ris U!!'? ,.,.,,4t-,,.; è.m0 
partie, nous restreindrons le cadre d'étude à un type de End-User 
n~rticulier, un contenu de formation déterminé et une technique de 
for:rn"ltion ·rwi=,ri ~P c:e qui nous permettra de developper de facon 
~lus appr0fondie ~ne stratéaie de formation spécifiquement adaptée 
~ c~s 3 ~artir~larités. 
r 
l 
Si la stratégie définie dans la troisième partie se voulait 
théorique car établie à partir de la littérature, les 
rec0rnmandations constitutives de la stratégie présentée dans cette 
quatrième partie seront d'essence plus pratique dans la mesure où 
elles découleront principalement d'observations que nous aurons pu 
rassembler qrâce à une double étude de cas: l'une portant sur des 
Middle Manaqers et l'autre sur des Directeurs Informatiques. 
3 
1. PREMIERE PARTIE: 
LA FORMATION REPLACEE DANS LE 
CADRE DU END-USER-COMPUTING 
1.. ~. r.,E l'i:ND-USER-COMPUTING 
l_l.1 QU'EST-CE OUE.LE END~TJSER-COMPTJTTNG? 
Comme Je notent LEITHEISER et WETHERBE (A8) , 
norn~reuses discussions au sujet du end-user-computing dans 
communauté académique et dans la presse n' o:i:1t pas permis 
définir nr.écisément et unanimement le contenu. 
les 
la 
d'en 
C'est 
::idont<:>rons une 
été 
pourquoi, dans le cadre de ce mémoire, nous 
définition particulière de ce concept. Elle nous a 
p:lr les mêmes auteurs (A61, p3) qui définissent le 
end-user-c0mputina comme: 
l'utilisation et/ou le développement de systèmes 
d'informations par le principal utilisateur de l'output du 
système ou par leurs staffs. 
D0 C'ê'tte définition, nous retiendrons essentiellement les 
~eu~ activit~s principales qui sous-tendent la notion d'End-User-
Co!nput:i.ncr à sav0ir l ',_,tilisation et le développement d':' systèmes 
d' inf0r.mati0n. 
Plusieurs auteurs s'accordent pour considérer le phénomène 
1c0mm1? très important et avant des répercussions conséquentes sur 
le mon~e inf0rmatique (A12,p7 7 6), (A9,p3) et (A10,p25). Ils notent 
en effet qu'avec le end-user-computinq on entre de plein pied dans 
r3 0u'il est convenu d'appeler la troisième ère informatique. Pour 
~teux le comprendre, nous al1ons retracer, dans le paraaraphe aui 
suit. l'½istoriaue du d~veloppement de l'informatique; ce s~ra 
7_ 1 nrr,:ic,;_0n 'r:H)1-1r POUS rlo m0ntr':''I'.' co:rnment: 1' eue s I artic 11le RVf::>C' ce 
.--l0-r~i~r ~ 
4 
1. 1. 2 LA. PT,AC~ DU EUC DA.NS LES 3 PHJ>..SES DF. DEVELOPPEMENT DE 
L' l:NFIJRMA.TI0TTR 
Il est classique de distinquer 
développ~ment historique de l'informati.aue 
brièvement présentées ci-dessous: 
trois 
(Bl8,pp 
- l'ère dite de l'informatique d'opérations: 
ères dans le 
) . Elles sont 
Son objectif est d'informatiser les procédures 
oraanisationnelles les plus formalisées (typiquement la 
comptabilité, la facturation, ... ) et ce, sans se soucier de 
l'int~qration de l'ensemble (les données et les traitements 
déaaqéés lors de l'informatisation de chacune des 
procédur<?s ne sont pas mis en commun pour former un tout 
cohérent). 
- l'ère dite de l'informatique de qestion: 
Elle va se focaliser sur 18 la principale lacune de 
l'informatique d'opération (le manque r:l.' intéqr':ltion} pour 
ainsi informatiser un ensemble ~e procédures se rapportant 
à un même servie~ (service de comptabilité, de prêts, ... ), 
le tout formant une application intécrrée. 
l'ère de l'informatique de décision ou le End-User-
Comouting 
L' oh-jectif de cette 
les ~pplications dans 
troisième >ère 
le cadt"e de 1 :t 
est d' intér:rrer 
deuxième ::,hase 
de -1éve1oppe:ment ponr ainsi créer un réseau infori-n.ationnel 
r:rlobal (~ l'éch~lle dP l'orr:ranisation toute entière et olus 
à l'échelle d'une procédure partic1_llière (lèr'? phase de 
développement) ou à l'échelle d'une application donnée 
(de~xième ère informatiaue)) 
Ce f;::,i c,;::int, eJ.le per:rnet :linsi de sati sfë\i.,..-o J.es 
n01.1v<ë>==tux besoins d<:>s décideurs orrranisationnels et de lpiffs 
C!t.3ffs CPJi, selon GERJ?.ITY et ROCKl,RT (.i\10,p'.25), port0.nt 
iustemt?nt sur la mise à disposition d'un réscqu 
::Lnf0r:r1"!tj rrnnel crlobal et J.' :=i.mélioration de la quali +:.S di:> 
la prise de décjsion (dé~ision plus rapide. ol~s 
nr-§cise, ..... ) . 
"!., 1, 3 QUI SOt-!'T' I.:E~ F'!--TT'lS-PSFRS? 
Parmi les nombreuses typoloaie des End-Users que l'on peut 
+::r0uuer dans la J.ittérature (A50,p39), (A4,pp260-261), (A17,p13), 
(A18,p~) et (A31,p4). nous avons retenu la classification proposée 
rar POCK_~RT et Ft,ANNERY ( A42, pp777-77 8) car elle prés en te selon 
nous l'8vantaqe ~e l'e~haustivité. Elle permet de classer les End-
Users en 6 qrandes catégories que nous présentons ci-dessous: 
-1°/ Les li7nd-TJsers non programmeurs (non-programminq users) 
Il s'agit des personnes qui utilisent la 
tec'bnoJ.or:rie informatique pour accéder à diverses 
données via des loqiciels écrits par d'autres personnes 
(l'~ccès qu'ils ont aux données se réalisent par 
déplacements dans des menus). 
-2°/ Les End-Users au niveau commande {Command level users) 
Il s 'ei.r;:ri t de personnes qui accèdent aux Bases de 
nnnnt>oc; via des requêtes (genr":! SQL, ... ) et qui 
utilisent éqalement des générateurs de rapports. 
-3°/ Les End-User~ programmeurs 
Ceux qui réalisent leurs propres application à 
l'aide 1es nouveaux outils. 
-4°/ Les End-Users super proqrammeurs 
!'Ton informaticiens; leur rrrRnr:1<? connaissancA des 
nou?eaux lanqacres fait qu'ils réalisent de nombreuses 
applications ~our eux-mêmes mais aussi et surtout pour 
le compte de leurs collèaues. 
-"-
0 / Le ryer!" 1::--nnel d • assistance aux End-TJsers 
Pe~sonnes qui aident les End-Dsers à developper 
leurs ~ro~res applications ou à comprendre les 
qryplicatio,,,s développées nar d'autres. 
-f; 0 / L':"s j_n:!'or:r!F'lticie!!s de format ion f DP proqrammers) 
~embl~bles ~ux traditionnels oro0rammeurs Cobol si 
~
0 
~•
0 st 0u'ils proararnment dans des !anqaaes orie~t~s 
~:'.d.-T.!~sr~ ry0 1.1~ r~=::,.l.is~r J➔ es appl:i.c~_tio~s 0.er0and~~s p~r 
le~ ~~a~-ry~~sr non-inforrnatici 0 ~s. 
C•?tte 
"1,Ed:in:i. t:i 011 ,.me 
End-Use:-:·s sont 
d' j_:,:,_formations 
~i:>'7 ':'J.ODPent de 
Ders0nn.es 0ui 
~ c.d· k) . 
classification est donc bien conforme avec la 
nous avons donnée du end-user-computing puisque les 
soit des personnes qui utilisent les systèmes 
(End-Users n°1 et 2). soit des personnes qui 
tels systèmes {End-Users n° 3 et 4) ou encore des 
s1.1pp0rtent l'activité d' ':'lUtres End-Us ers ( ca téqorie 
Dans '.!!"= ét 1.1de effectuée par ROCK ART et FLANNERY 
(.All2, r:,777). C'es 2 8.uteurs ont constaté que le end-user-computinq 
s~ ~6vAlovvait ~ un taux de croissance annuel compris entre 50 et 
on<?,: selo!'l 1 P~ entr1=prises qu'ils visi tRient: de fa.con similaire, 
BENJ~M!N fA63) prévoit que le end-user-computin0 absorbera 75% des 
,,.""'"'"''"''!rr:·":'s i nform"ltiques <?n 1990 ~ En France, une étude prévoit 
rr11 'un ~:=iJ.:=irié s11r 7 disposera de son ter~,inal intelliqent d'ici 
1aan IA 0 3.n47); Sur les 3,5 millions dA bur<=>aux que comptent 
,=rn10 1 ~::ti 'hui J.<=>s Etats-Unis, on estime qu' 1, 5 millions d'entre-eux 
"''='"t s1.1f:f:is~mrn8nt qrands que '::)Our recevoir les nouvelles 
r'?,.,hnolo0i'?s informatiqu8s (en particulier l'End-User-Computina) 
17\"8. n~rJl) : P.ien r:rn '~ Y:EP.OX, 25 Dourcents des ressourc<?s 
infnr~~riques ont 6té déat~~~~PS au End-User-Comoutinq pour 
~. '"'r'né"' 1.9P.I! st on prévoit que ce pour".'.!ent2.0e va tripler pour 
1_991,,_ 
~-' j_~·0,:,~t: -~n.~~ a.• 1.1n phénomène 
rl~n9 les =n.n~~S ~ V'?nir. 
été choisi, c'est pour montrer toute 
voué ~ un développement considér2ble 
,....'? ,:,onet:Ht .StRnt fait. il était intéressant d' ptudier les 
Fc;,-,rc.11y<:: "'011 ce--i.~.-::- 0 n.rs 8.U d.§veloppement du end-user-computinq. 
r''<?"'t ,.,"" ,,,J'? ::0 1.1s 3.Vons fait en nous inspirant prinr:'.ipalement de 
PnrVART cr ~~ANNERY (A42,p777) ainsi que d'autres auteurs dont 
nnus rn'ë'nt;0nn,=.,r0nc, :::ionctuelle:?m,=,nt les référ<:>nces 
Comme le nor 0 nt ces deux auteurs, 4 facteurs sont ~ 
l'nri0in,:, (1n J.'PY:.l~n~ion c0nsiaAr8ble du end-user-computinq. 
Pr 0 mière~ 0 nt. l'inc?pacité 0u'ont les infor~aticiens à 
e1<=1t-; cf',,,,".""" 1 ,:;c, n01.1v<=>? 1_1 ::,,: hesoins informationnels des rl~,-,; (1p,,,....,, ~t 
'""' 1,.,,,,...."' st?ft"" lr:-fr r.,,.,..._;_8ièmr? o:r'= ipf0rr.21ti01-1.e '1'.entionné.e t:i-
,.:1c,.,,,,,,1":!) 1~.8.;:'3]~\ 
TT,-,n ,~n1_!1::-lc. cause ,::,~--:;.11 :i.riuc., C''ë'rte inarti t1.1d'?: 
- ~•un'? D"':rt, le f?.it- ~u0' ces inform:>ticiens se cantonn°nt 
tr01'.:' c,r-.,,unnt: ~::in~ 1 c ,'ién19J.n;:,r<?:m0'11t ri' ::ipplications teri:>r..t 
(10~ 0 nrcmi~v-cc, ères infoYmatiqu,:,s; rAD~EL KT!TAREFF o,r ~e 
rrir.'T.T.Tr.'P (r,')'î ,-,,1Q\ T1Qt,::,nt "'l ("':::>r br,--::,y('l f'.'11 1 "'V2C la t'.".'oisiè:1tP. 
è,y-,=, -ir:fny·")-::,t--i01}·? nr, ?.ssist0 è ,_,n vérir?J::-le clRsh c1.1l+-1.1r 0 1 
0 11 1+--i 1isateurs 
èlns infor"naticiens encore trop 
t:,:>'::'l-J.ni0.11.ss de proqra:inmation où 
cJ.0i~ ~o:1r1ées 
marqués par les anciennes 
les ~pplications étaient 
- d'autre "Rrt. comme le sianale McLEAN (A5O,p4O), le fait 
0u~ les i.nfnrmaticiens n'arrivent pas à replacer les 
r:1?:m.:::ind<:>s "0izzaroïdes" des End-Users (s01.1vent néophytes en 
~atiêr~ d'informatiaue) dans leur loaicrue propre développée 
~vec leur lon0.ue pratique de la machine). 
Deuxièmement, une auqmentation de la prise de conscience 
~~r 1°~ ~nd-Users- des votentialités du end-user-computina et ce, 
~rar= ~ ~~~ 9 nrm~tion scoleire plus aY~e sur ~ 0 domaine ainsi que 
le~ n0~breuses camoaanes de vulqarisation effectuées par les 
7
""".''.".':'l.'-1V: tels 0 1.1.e P0.r e:-i:e"!lpJ.e FORTTJJ\TE 011 BUSINESS WEEK. 
'!'r0i<>"i.èmement, 
1•~~a-~~er-c0mvutina 
rt~m~n~;::,~r s0n 1')riY. 
les Rméliorations techniques qui 
be;.::,1..1co11p plus fa.cile d'emploi 
ont rendu 
tout en 
k'nf :i 1'.L la m21p_r~ j se con -j 0n ç t1.1re internat i cmal e 
1
~"11,v d'intérêts,.. :1. considérablement ::'l.ccru la 
ri' 0,,,.,,...6r1'"'-,,. ..-:,11.1':' •rite à de plus nombreuses informations 
nn ,.,;_.,,=,=i_u ,-'te, ,:1.§të'il r,':.'.':t1_1C'0 1.';.) Plus élevé. 
(inflation, 
nécessité 
prési=:!ntant 
1 
_ :! . i-~ !.Y~ ~V111"~'T'?\.G-l?~ l.'.'l' T1ES INCONVEJ\TIFNTS OBSRRVES DU RND-USER-
r 0 Mm l'!:' Tr-r r-
r.c ':'!".d-1-1ser-comput:i.nr:: apporte de nombreux avantaqes pour 
0e m~lt-~nles rersn:'DPS. 
n' 1.1 ne P?r-1:, 0 t- C'':"l8 se comprend 
Trc:,or"' "'":,-mo:rrc:,"'• ;i,,.n.,., 1:=, 1 1r -=>rrir:'le (A61.} 
list-ent -en cette m~tière- P?S moins de 9 
!!01,Q ~,~r0n .. s r~t:en1.1 ryy-i.nr:'iP3J.t?msnt: 
aisémi=>nt pour 
T.,l<'.J'T'î.H<'TC:l<'? ,=,t-
av;::,r,t 2r::es Par1,d. 
J. es End-
WETHEPBE 
1es,:ruels 
le f?it q~e J.es svstèmes développés Par les End-Users 
rèp0nd~nt rni:=>uY ~ leurs be~oin~: 
·!.7. r<!. 1.1.::: 0,rqr0 "0"!"'tr0J.s <:311r 1 ° 0.~,.1 0l0~T:e·~'?!: .. t 0 r 
l'~tilisqtion au SV"'tèm 0 : 
r'1' "=ï11+--v·,! 
"r'\'.:JY't- !.:0 1J'.r l_p ,~_t?r~r+:~m~rit- -i ~i:0,....~==?ti0. 1 .. ~t:? l1-1i-~~~e ~ 
c,, 1 • ,-,n t:i e.n1: ""'n".'t: 0? ,.:i,, -Fc:i-i t- r111'=' le end-uc::;er-
,.,,,t::1YY1m'='nt h·--,_,t-<:> l'c,rl·,,7;t-b 0'?. déveJ.opnem,=,y,t 
8 
~c ,~hhro~ c 0 r~~iP~ analystes-proqremmeurs qui oeuvent par là même 
Srrc ~ 0 -affoctQr ~ur ~es projets plus techniques et plus vastes. 
end-user-computinq n' arr.<2ne pas que des 
('o·m:,nc. 1 "' TJr:-t:e ROC'KAiRT (A10, p28), 1J.:r1e première série de 
~
6
~~0réments ~ur~ie:1t par le fait que dans bien des cas les End-
TT":" 0 :i::·':' ~ et Dri:1ci DR,_ ,::,,11 ':'nt les ca téqories 1. à '1 de notre typologie) 
so~~ ];vr~s è eux-~0mes pour aérer leurs achats dans la limite du 
~1 1 0.-::'ë't ,.,.,,; 7911r :> 2té 2ttribué. {approche "Laissez-Faire"). On 
qssist'? ~lors ~ u:1e Prolifération de matériels, ~•os et de 
1 n0~~~_?ls ~e types et de marcrues différents, chacun des End-Users 
~n~mRn~3nt ,~ c0nfi0uration la mieux adaptée à ses besoins 
-i_nf":'r'""!r::i.,-,r.'îel':" rir0pr?s s;:::in.s tenir compte des desideri:'ltR de ses 
,...,--. ·11 '"n.',"'':' T..:0 "'D'?C'rre: de 1 'j ncompe tibi li té f Ed t son appari. t ion 
~~~s 1'0r0"lnis8tion .. 
î :"' tvne de pro:blèmes de l'absence 
,-'1' 7 c,.-.:,j_c,i'.°'è1."'~ 0 (c:f 1~ S'1Pl'.''î'. J.e support} 
,-'1,::,rri_-i ?1'."'S r1b?"-:l 0 n.-r:-cnt ,,,, P.:.V:Dloitent des 
aux End-T}sers lorsque c<es 
?Dplications informatiques. 
~n ~n~ 1 •;nc0~ryatihi.lité et la non-assistance ne 
,., ,, n ""' r ; 1: '-1 ':',., r "',, s 1 ln_ ; n C' 0 n. V é n i en t ma j 1? l~ r , C ' es t D J. Ut f\ t a 1J ni Ve :=i lJ de 
1 '; nn-F:f; ,...,,,.,:-:i_ rb '111' e 1 7 0s en0.':"!'0rent que "''?' si tuent les )')rir.cip::::._1_1x 
nr~hl6mQ~ "O~PS nRr le 0 nd-user-computinq. ROCKART place cette 
<:!11r '-~Y". 
m::,r--,~11~'..'t 
~1~n r0chni.0De tout d'abord~ 
:Î.C':i D:lr U'"'e qestion pl1.1s exr'h.1e 
l'inefficacité 
-4.e la BD {pas 
"'00'? cr:-,:mYJ111n, pes de -r:orme.t co:m:m1.m au niveau des don:n.ées 
,..,./,yé.2c, :.:,;::ir "l<=:s Yî' 1_1.J.tipJ.es End-Usf:'rs) ainsi 01-1e par la 
r.v-,..1; fb~;-1.t-i 0~~ r.::Jp~ pr0t0C'01e~ 0.~ tre,:1~ff?rt entre '!e 
'T':::,;n-Fy-.ccirnr-"> or P.C d'une p:::irt et "':'Dtre Pr wt imprimantPS de 
1_' "'1,t-r,=> ch"'.'111'? riou,1<:>21 __ , tY)'.)e é!e PC' et: d'imprimant<?. 
~~0,1'1u~nt 7'6,-_.riture a•~n n0uveau pr0toc0le de transfert. 
~,_1 ~ nri 
r-i'.'~ri.u:î.s ?n r 
co""m;-,,:n.iies 
f ~- n ë1 r~. ~i.e r 
P"lY J.a 
ens,_li +: e; 
~':"rte des 
l'ineffiC'-=i.cité 
,_ ,~: '1 ' ?'.'istournes 'JUP. 
0!"'""',,.Y.:'!?~s et ,.,:1if0r~r:s (portant sur un t,rpe et 11 ne 
m~t-brieJ_ ~.0f:e!"~:'_!1é~) ?.tlr~i'?n.t pu p,=:,r.:mettr,::,_ i:.:n 
est éqale~ent 
c:-=i!!(1+:"j_nnnf?f-"? D~"r' l1rt ,..,r:~û+: 1?levé ! 0ci-:-i 1"."e !)} 1lsi~1.1.r~ plusi.01.i_rs 
~-~ .. ,--i~r,~r-1.cs 0' '='~r2>~ :=,11v i~:.'!"'i!!"i~nt2~ et a11x -rp~j ~f:r~111~~ 
n!2:,-.o~~·l +:f:~ 1 :-) :r~0hi}.~-~~.+-i.O!: 0. '1.1_n 01J ;-'J.1J~iC? 1Jr.S :i!1f0~!!1~.t:i_ciens 
1-,v-r-.-f:::lL;c:•~ 0':l.:l~~- ,.-.p ,--r,,, ~Cl t-:,;=,0.n~ __ f:- tA+: 01.1 r-.?_l'."'r! e~ f~·~'!1C'c_:' '?t ~11 
<:"!·111.,,. 11r, nl -:il"' ~+--"':""--::ii- 1'l(Ï;,,.,1:=> ~l'îFiri, 
,n~-~ lu~ ~~ff~r~nrc Snd-DsPrS 
::,.n 
~~n0,11 p a~ 
Cr:,.,.., ri,_, i S .a !1 t 
Cette triple in~ffica~ité est 
m~rN~O l'importance d'une str~téaie 
alarmante; 
qlob::i.le du 
en tout cas. elle 
end-user-computina 
dans la section -"'t!'"'t-b.rr; e rr1,c "'.0 1 .. 19 YY!'.'ésentons briève".nent 
l:"'°èC°- :=i J .. "I "':>'.'8.'d.té de la. cr1-~est:ion. dl? n0mbr':'1-1x auteurs se 
~nnt- n°nrh~s sur 7 a formulatio~ d'une stratéaie de crestion du end-
'1"'""._.--,~rw,1p1-1t:încr. /Voir e!l ]'.'"lrticulier Ll:..:E IA7 ,D3J.3) (cet auteur 
~r6~ 0 n~ rrtt'en 7 'absenre ~a crestion du End-TTser-Computinq, ce 
,;1,c.,1'.':r> 7 ""1'.' apy:,orte ~,,t-~nt de ;-1roblèmes qu'il n'en résoud) 
L~TPP~,A~ "~R\ ~TTIMAPAES(A6,p18~). LEITHEISER(A8,p317). 
RPnN~PM~f~11.~35) et P0PPELfA51, p154)) 
r,Ar:,hr..r, +-
11T 011 s 
f''.:11'." 
::'7"1s0ns 
t:.'.'"':.) 
C'.1111-" 7 :=i 
cependant crue les st-r~técri.es qu'ils proposent 
rie ;-10nct1J.:'1.li té; ":'lles nous "'embl':'nt trop 
r.psoh1 ti(1 ".l d.' 1 .• m y.:,r0blè:m'ë' spécifique du end-
r•est: ')n111'."01.10i, à 1•;.,.,.,,t-,=n:- rie R. LESUISSE (B1.7 1 p56) 1 nous 
·"'~'0"""-' "".,,..b-r-b.,,.b. ,..h0~.sir J_:::i_ "'tr;::i.térrie ql0:h?l"" f0r:,nuJl:-c. ,-,:::,.,,.. 'Rnrr<'.'i\'R'T' 
/~10.'!'.'~(Î-~,1) 
ét 1.1 t et1 -r , l :=i. 
C'ar 0 1. lP 
,:,ffet, ":'1.1<? 
for~ulation d'une 
a0tt cnnr::"ilier des 
r'!n; t- ~er"nottre aux 
s01.1~Terains" ,...:i an"' 1. ' 1 J t i 1 i s c1. t ion et le 
s~tisfair':' leurs besoins 
~ 11no 91_,t-,..._r;_ té r;":':1tr3.J.e ( le 
est 
!là où une 
r.,, c,r,7,_,t-;0n ""1:'.'0'"0'3~"' r:,::,r ?.0CY:3'1;,.T s' :=irt:i C' 1 1J.e :::i1.1t011.r des i:; 
. -,--r'::'lnri~ ï\1-"'; n,-,; n,~C'.' <=?1~.-i·u~n'f:~. • 
Tm""l.irr11n~ 7 ,.>c• l.'t,d-T.TC'orc, rl,:,,r,c, ·19 r'1f..Fin:l.tio1,_ r'!o Je:, 
r..~t-1:. .. ?.t~N;_ ~ • 
\ . 
' 
., +- r\11 C! ,::,yoC! rl~ 7 ~ 
~ ~"t:.T':.'0 ~0 
f\rrf~n_-i r.,r--,·,r- l 71 +~, .... Y"ïTl:::lt-; r,.n ,.:'!,') 1 t :-:::!l""'l~f.>Ynhl O rl.-::-i. l '0·~1::;-:-,p_~_::}.?'ti0n. 
_:))1 ;:::!:11,-, 
10 
C'r-:,:r1ime 0n l_e r0nst,-'lt"'.· 1a formation f"'jt :.'artie intéq,:-;::i:r1t:e 
~~~ ~ ntli0r"' fonrlqmen+:aux supportant la stratéaie qlobale nrAnée 
ncar ;;,nrT(l\P'T' 
("''-:~~ t c.~ 
~.1_!1-:.;~,,~~ ~i!""'I~; 
rl'ailleurs 
MAGl\L, CARR 
P•~rt ;qqée 
et WATSON 
p21r d' a1.1tres 
(A5, p4l4) ont 
r:'n~ct-~t-b 0~e la formation fiaurait -dans le domaine spécifique des 
Tr,f'nr.,-(',""'tr''"'' (,::1 1 :i. i:ait partie intéqrante du l.'nd-TTser-Computina)-
"''"'"'m; 1"''." '! nrj "'r:'i ".'"'1.,,,. far:-+: "'11rs cri t icrue'.:' de s1.1c~ès { le petit 
nc,.,"hr"" ,-1,::, d0mai:n.'?~ où il fa,}.t q1-1e les choses :marchent bien pour 
rn, '1''."'. T,,fc,-r"'ntr~ :f0ri.çt:i0nne convl?nablement) de ces derniers. 
l<'n n11t::i::-<?, on "è!?t; '?:re de i=>P,!"SOPnal Comr-iutincr, C::.TTTM~RAF~ et 
P_)\lif:"1:'-HT,JAM t~i:; "'."r19.F,-1_87) 0nt classé 1.1ne sé!"ie de 32 Priorités 
~""'~",, ~":'"'Q""'1"' ·,"" f0r:11::>,tion r-t- l'éducation d":'s End-TJsers utilise.nt 
rnmmQ 7,, ~i0:ri8l~ très ~usternent 
~n~mar 1 'nn~~mble Ao 7 'orq?nisation 
ROC'KA.P.T, :i 1 1 ; t-s a CT -· _ bien de 
c•,::,111 nme>r,t- l ne, F.:r:d-US':'r'S -1:>i'?n sû:r!-
ond-user-computina; 
mais également 
management. 
non 
les 
;_~_fr..:.:1:?-t~~-';j_C:-1:")S. 
~ 7"î 7 4. :..'::::' r:-1. ~0?1. C" 
le 
y-,,-.---6~·1 ~; r"'\ti 
.. - . 
} 1 ~ 1_1 +- ~ 1, ·r 
~~~omm~na~t-;n:ric ~~·11 
r t-Yrnt:"1_1_ ~; 1'î 0 _ 
~e~tP 
c:,.,rraPre e,..,. 
1 C, 
mis 
le.co:rii.ri:ue 
Ao f01'.'!'1ëltion 
part 
q•-1 ari t 
C'etto. 
:'IUX 
a 1J :?.nr:!-1.1 s p·r.-
de r~i~nn ~0ur l~CTU":'l1e, dans lR 
t-~~t~:::-0~~ d' êt!"!? :)l11s pré~i~ cett':' :rna+-ière 
A_ 1 1ln.P véri t-;::,.ble st:r=itbt1i.F? 0.e 
:i_l )"l')ll s 
end-1 1s<=>r-
11 
2 DF~~IEME PARTIE: 
"!,~. F(YP.M?l..TION ?,_TT EMD-lJSER-Ç0MPlTTTNG: 
TJ!îE TNTRODUCTTON 
Cetr~ pariP à caract~re plus thé0riaue sera consacrée à la 
.-l6-F:î_n-i +:; 0n rlp l_a f0r".nati0n au 1'?-'JC. 2u p08i t:Ï.o!:nem'ë!nt de cette 
,'L,:,rn ·i 2,,,.. 0 ":'"X ':''"'1'.'."001'.'-Î-: 2-. 1.1 S'lr:'POrt I as Si St 21".C e) rrl_ 0 h,3 7 qénéral e:men t 
-f,--,,,,., 1~-i "".1-1 1?nd-TT"30rs et enfin, ~ 1"1 pr.§sentation d'une double 
h,n,.,·1 0':-!':i O : ,:,eJ.J.e ,1_es rechni01., 0 f." de for:r':ati0n et celle des contenus 
~
0 
-FA,,..m~r-inr, res ~i!férents p0ints sont prés~nt~s ci-dessous. 
1,-, 1 er:ru.e 1 orqanisation cherche à 
~a=e~0~9gr Je~ ~rtttudes a~ ses membres en vue d' opti'IT1i.se1'." 
1 e- ~• r r.a-f ·f; ~.,, r:; t P. et 1 e1rr. ,=,ff; ,.; Pnre en terme~ 
T_,'nf:f;C'"'Cirb m_a?S'.lY'? lo "t2n1x" r'l'"'.tte:i.nre d':"S réc::, 11 1+::::i+:c, p~r 
11n -i:!f'.i-Î~'tT-i rl-i,. ,,~ rrrr-i, .. ,nn 01_1 ,~1_:n.e or<:12::tisRtion (n0tion (~lJ?_ntit?_ti'(:r1=) 
1 1~ 11.. "''11 \ · ,:_11_1_,2,:,_r :?. } • 0 -Ff-:l.c:i en<:''?., on J.a r!bfini ,,.."' comme lo. rapport 
---,--,h---,:, l ,_:,c• Y'':':'"'':'01_,rC'":"'' 1_1+:i l_:i ~,6r-.s cd:: 1,::,s résuJ.r:::irc:, obteE1JS ln0t:i0n 
,..,.,,::1nr-i+:a~Hc,\ IA.: .. :1 .. ,r.11 \ 
12 
~0ur définir la formation au end-user-computina il suffit 
~'~~~nt-or 1~ a&fi~ition énoncée ci-dessus de la f~con suivante: la 
!(':i:•n,;::,t-; 0n an en,d- 1.1 ser-f:'omput:i.nr:r est: 
') 
1e processus par leouel une nrcraniqRtinn cherche à 
~e"r"']J)pper 11':'s ;::,pt--i t-n<'!,=,c: de ses :membres e'!'! matière 
~•utilis~ti0n et dP ~~veloppement de svstème~ d'information 
at c-e, en vue d'optimiser 1 eur efficacité et leur 
~ffiC"ience en termes d'3ccomP].issement de leurs tâches 
rr11nt--i "1i_ç:,nni<=>q, 
L! """ 
nr:,+:-i"T'l"' 
f:'c>.1 1 t- n::ic, r:'onfondre form.;::,t-ion ""t 
différentes ou pour ~tre rylus 
~::irt~~ intAqrqnte de l'autre (le 
support. 
pré~iS; 
s1_1.nport-) 
r,TBTHERBB (A8,p343) indiquent 
Il s' aqi t 
l'une (la 
leur 
'.':'l'Y't-; ,~.7 c n·n!~ J.'?5! ~r::'ti ".7ité==· de support sont celles aui sont 
renRnt des cinqui~me 0 t- sixième 
<personne]. ~•~ssistance et les 
IJ.s ajoutent que ces activités 
1es 13 CR.téqryries suivr1nt<>s (par:rrii 
sûr la for~ation): 
·~ -f f ~.~~t,,./~r?. ~ n~r !.~?-~ E~.d-T_Tf!~Y"f3 
i O / 
nntre 
~!C!.Y'li-; 7 6n~ 
.. - -- -- .. - -·-
nn 
Je. r0nseil: 
1 ~lJ~:; 0~~(':Î_r'_~. 
7-::-i r.:~l.r:ir:t-j011. 
<?ntr":' 
bien 
"'S':'ist:':'r l":'s J.;n0.-TJsers dans 
la :)lanificati0~ ae~ R~tions 
de~ !:'rodui +:s et- SP1'."' 7 iCP"' 
l ' '=" n R l ~, s e rJ e 
à prendrP et 
s1Jrypnrt an t 
~a rom~,~~pmonr 
- - - . - ' .. - ... - . - : 
/lu_/ l C) r1~~7o"_l 0:'r,.~m01:+:-.. ,.-.c~r::~0!" f""'\11 ?~~-?~-~-("\r--0r 1J!l :-'r00r·~~:!'ll'? tlD. 
nrn-·1117 +· 1-.,1 '1c~ '~·--:'DD.t~':1S ~ 
r;a; h_,_"'t-l_jno/noh1_~~~~~--n~• -i~o1./J~ nt- ,.r-.,.....:-i_0,o~ ~a~ :.-1:--n~~-6~,.?~ e1:'1 
1' t- ·1 l .; ~ '=I n -t- ·1 Cl t., -~ C:! !~ r- h 0 ? ~- ~ 11 n r, 11 :n p r. ('\ (~ !? t é l 0 !) h (""!': Cl ~ !:' é C i -~. l 
/1,.-,t· 7;,-,0\ 
Q O / tr""P"'f""r+: •~-'=' 
svs +- 011v-:, ,_,""r<:> un 
13 
dcin"P..ées: 
2.utre; 
tr2nsférer des données d'un 
qo1 "~wc:,• a;_~tribuer la liste des nouveaux pr0duits/services 
r1; c,:.:'0n11-:--J es r.,0 11r l2s Enèl.-TTsers; 
1no1 ec:,sistqnre/ach~t: fournir de 
Us ers aui a~sirent achetre 
fhar~w~r 0 s0ftware.data) 
l'assist~nce pour 
propres 
J.es End-
systèmes 
-r.e:mise plac"" système a.près un 
2? 0 1 r~chPPC~e de ~Poduit= recherche de nouveaux produits ou 
utilisables par les r:,n-,.-v; r<:>ce .-·r,1:i. sont- r-0+:entiellement 
Fnrl-T}ser'"' ~ 
2 ~ RN M~~TH'DR DF RND-U~Fv-r0~DUT™G 
nn- r.'lii;>Mll.<J:'TnM nT~Pnt,n:nr.~~? 
OTJRT,I.,"R'3 snwr Lli:S 'T'ECHNIOUES 
~~~iAYo d' 0 nrl-user-cn~putin~. 1cc:, ~n 
f 0·1,...~:, ~ t- l_ r,": ~nnt nnmhreusec:,_ NELSON et CBFN~Y 
t echn ir:rue s 
(A'.2,D5119) en 
.=i.d:=i.pté :'.'our 
ad?.pt:=i.tions 
de 
ont 
J.es 
ê:'St 
complet 0'1"' nr:i 11 s "'1.VODC! 
1. e r ,§, s 1J l t é:\ t iles cc.- s 
-1 ° 1 -fn-,.•1-n:;,t--i_n!è !.'rnrl-i ';''J00 P':!1'.' d':'"' co1lècrue"' non <=>xperts en 
0 nd-u':'er-c0mn~tinrr~ il s'aqit ~•u:ne formation ~onné':' de 
T·=i,...1 ,-,n ~.:1-f,~r::'.PllP ~~r ,.11:10 pt:?rso~n~ -~Y~nt d.éj~ ~té 
.... ') 0 / 
~nit:1 __ cé_,"' ~1.1 B!èd-T_T'.:'er--romr,1J+-in.0.. NeJ..son et C'h<=>npy 
'=';ni1t- 0 :nt ,--ri!'" ,_? :nr1ti~r<:> ?nseir:r:né"ë' est s0uvo.nt réè_ 1.d .. te 
''='J 7 0 !.'or+-r.. ,,,,,_,.r ,.Jin 1':'o:i.nt spécif~_rru<::) et de pJ1..1s, 
1__ ' 0 -r r'l .,,. 0 ri """ "' 1__ ê:' rp_1 e J.. o 1 1 "" '=' s +- ab r:-rd é e e s t f on c t i 0 n ,:1 '= s 
tnt~rat-~ ria la :' 0 rsonne formée; 
r r,,·,-nY"\111-; n ,---r 
'rVl::"'00.i 0 11é'? 
t- '? (' r :nj_ rp, le' 
r."!rlc-,y- :il 
rar experts end-uso.r-
r1; t-p •'l"" "J. '":'Yl'.'"'rt-ré'::"ident-": _i\ 
!V::' S I i.'!'1it 1'."'R.S ".Ïe :!:or-rn3tion mq:i__g 
Y)l,,t-At- 0•;:1,r0:,:~)"l')~r; .. _"."'Y"l~ '70n!10r?S 11 '.911 l;OUP !."~~ ("'01_1.D" :-'~1.':" 
r'l"""' ,c,y,-,o-,,.t-c: on_ ?:nè!-TT':'s-r-r0ID!.''Jtinq ( cat:éaories t:; et f3 <.'l.e 
--,r-,t--,-..c, h 7 n<"'J.Or:<; ê:' \ '"t ce C'"."!CT1.!8 foi':' 0 1 e les î?n,d-T_Ts!?rs 
>,r-n--r:,vr,c.:,·1~t-c• -""''.' c,,""nt-o>:t r.,::,r(l11s d?.11.S l' 1_1_+--i_1__:is:::i_tion ,=:,f:/0u 
1 <::; tic'>nol r:-,nnc,·«>cn_+- rlo systèmP"' ,:1 1 inforrn?tio-n.'è'. 
r'\ec:, ,...n,,r~ ,...,,.,_ sémin~ires en 
,...ours/~~min~i~es nl~nifj,§,~ par 
~0~n.~~t ~~ l.'~n-t. 6 ri211r 17.~ ~ette 
14 
-~
0 1 f0rm~~~on r~a1isée via la technique de l'Enseiqnement 
As~~c_,t6 nqr 0rdin~teur (didacticiels)· ici, le End~User 
~
0 fnrme lui-mêrne en intera0issant avec un loqiciel qui 
J_ 11 i "':n::>rend le f0nctionnern.ent d' 1. 1 n ;;:11.1tre sofwRre 
1 0xemnle un aidacticiel enseiqnant le fonctionnement de 
I,0TTJ ':n ?, 3 . . } 
-~
0 / f0rm3.tinn en externe; il s'acrit d'une formation 
s01_mPn+: r,1_3.nifiée par l 'oraanisa.tion et prenant place à 
7 ' 0 --v::t<?".'ie 1_1r de r:ette dernière { chez les dealers, dans 
1°~ uniuersi~ 6 s, dans les sociétés spécialisées en 
f0rmati.0n,.,,); 
1 0 t q,,r h,:,_c_,p a' u1:: t'>ch"-':ntillon de 100 Bnd-TJsers travaillëmt 
0r0:=i.nisati0ns différentes, NE1.,SON et CHENEY 
nnt: c0n"'t"lt:4 d'une part 0.ue 60% d':' ces 
11t:i.lis8.ient ch21.cune "les 6 techniques de 
fs-r"""'ti0T' "'t C1'1J':•. a' 2utre p2rt, 1' ensemble de cet 
Arh;::,nr;.11n:n e~n!0vait la techniaue spécifique de l'expert-
/~') -.--.C:,,IJ_Q\ 
, . - .- - ... 
')o I r"""' -=i.1.!t<:>"ëS ,::--nt: é0E1.J.e:rneri+: re1-narr:r1Jé 01.1e lR tec<hniaue de 
1
. 'c,:•:p0r+:-,f.,.,,t0J''!)t: F:>t,:,;_t écrë>1.ement la plus 1.1ti1:i_sée p"lr les 
Ti_'1:7r:~_-TTc:,ers e1.1:s,--Y11,;'rr\":'"': er.1 eff8t, ;_ ls not':'nt au' r-:n !Y\oyenne, 
~h.Rcri~-? ?~'?~nbrC?. 0 .. e l'~cb.::ntillon. {n.==100) ~ fait appel 22 fois 
g l'evpPrt-résjdent rle son 0r0anisation et ce, nour un 
r 0 r "' l r\ '=' :1_ 0 L1 J:-i. e 1.1 r "" s ( en m o v '?:,,ne ) V i e :n. n,;:, nt O 11 ~ 11 i r O l e s 
l-li".'1?.c+--i_r-i_pl s ( 1_1 +:ilts-'?S 7 f.nts 0 r.:i, moverine -rour '.lI'':' --:11.1r6-e 
m0vn:nnn ~o 25 h 0 ur0s} J.es rours/sémin8ires en interrie (4,5 
-f0ts "'r ,14 !-,;:; 11res\ 7°":' c0112>rr11r;,"' (3 fois et 15 heures) et 
0 nf':i_~,_ J_:::> f0r!Y'3.tion e·r) PYt 0 rne (:?. 3 f0is mais un tote!l de 
~~ he~r 0 s en m0venn'='' 
J.es 2 
,:111rn11y,:; .--.-r;t 1:l_e:n_.2_-.;rl6 :'!UX i_-.;_teruiewés 0"' classe:i:- r:-es 6 
rc,rh_n;_N,1Y'"' ':'11, 1_1:,->P, f>che1_7_e S0)"f1"\!'ti..q1_1e 1, 5 poi_r,_rc:, (J=très 
~~~_hle: ~=rr~s 4levé): au ~Prrne de leur étude;, est :1.op~ru 
•ï1,,:, 1:=i rr:-.r•h:rii011e r:IP. J.'eY.pert-résidPnt ;:,_rri,.1e en t0re (::::i,ver.-
,, -n 0 :=i :-' n r ~ci "'· t ;_ 1::, n m. 0 ,_,"' n r,_ e él. '= 3 . 9 6 / 5 ) ; el J. '=-' '-' s t s 11 i ,, i P :.' a r 
J,:-.s ,·lirl,,,,-,r-i,-,;,=,J.s (3,42), 7_es C'011rs/sérni!"',:1.ir'?s ""Y'. ;T't<=>r!'.e 
I< ,01~, ,:::,r lnc:, r:'0~1:1_2>01 1pc; nnn-P.Y.DP.-rts /?. 3<\ A 1:10t':.'r ir:'i. 
·1 ~-:-. C'("-tr""\".l':"'0 ~.::'!CP:?, !1'.it:icrP. 0l:°'tC?-n,, !')~!" 1 Ç!~ ~bm;_f'.:=i:frê..)s ~-n e~:t:::"?!'"!18 
1 '1 n·1 • '· = lp. -r,c,r:i__T"\_0, 'T'n,_TP17 \ 
J "'· +: n,:<hn; q11_c 'l8S lcct:uri:>c; 
1 ?.,._ 7 . n < ') n ' C, 1_1-r bch:rntilln.n 0"' 
":')1 r.'nr1-Tîc!">Y'C, "'- c.--.!"'_':'r-:.i+:è 01_1(_? c,c,1_,l_e 11DP. n-rnT,n,:-tir,n rlr., ').IS% rl0 
,-.(:""\ ,·l0.t"'n;n,,.. ·1;~~;_t n0 ~~r017, ;,b011J7.:~1'_"'0 ~or- 7"1_1rn~1J:{ 0t-/01_,_ 
n'°' -r:>l.1J"'. i 1 ·i ..-,rji_,..,.,'.,, 6rr::,_1e!110nt rrue 
11 ·v- '7 -t- 7 Y"'\t""f tl --...! +- t- , ... ; 1-,,,, A ~ot brh~nri110n l .-:.,_ ,..,.,, ;::, 7_ -i_ t 6 
t-,,71·:---~ ,--.nhl-Ïn·:-,!~-~..--.n~~ ,'".:~+- :::::i~~~7 Yn;_~-ïrrb r- 11 ~_~(:l_~'j_l n'~tti?tD.t 
,,.,.,, ',,r, C"r'F'\1':"f.'"l r:JQ ..... 1 r; ':-'.'.1_~~ lliir':) ?~h0! 1 D ~~".]:qT'_t--i_01~~ -~- ~ r-.oi nt-s 
( 1\T"8 • 7 ~ c• ,r1r,y- :-, -rn,-..·1r.:.::·r. \ 
1 S 
'l:'~DFSCQ 0t M.I"l'CEELL ( Bl 4. p18 6-1. 8 8) propose 1.me typolocrie 
~6'16r 0 ~ 0 nt 1~ff6rente: ils suaa~rent de distinauer entre formation 
0 n ~nterne Qt fnrm~tion en externe, la formation en interne étant 
o1lc:,-w,;;mc c:,,_,}y'l_;,,;c:,ée ;:::,n formRtion "sur 18 tas" <=>t formation plus 
"-f,·,rp1"'·11_ 0 " (:.'J.?.nifiée), 
Si 1•0~ int~qre ces deux classifi~ations, on P8Ut dire que 
1 """" c; !'r 0 1nièr1:c1s catP0ories de la typoloaie de 1'TELS0N et CHENEY 
,:-cJ è""'nt ëL? J:::1 f0:i'."Y"'Ation en interne et 1':'l sixième de 1 :=i formation 
0 n aytnrna~ :.'qr ~illeurs on notera éqalement que 3 des 5 premières 
,-.·:~t~00Y'j 7~ r'r0r~0e11t 0~ 7-a. f0rT!lat-ion. "~tir le tas" {catécrories 
n° 1 2 °t 1' t~ndis 0ue les catéaories 3 et 5 relèvent plut6t de la 
+r,rm,::,t· 1nrt "'it:e "f0rJY1e1le" 
,,, r.. r.2\ 'T'v:o.0r,nr-Tîi' 1-Y1i'~ nr_ry·u,s ~rJpprYRTAJ\!'T' I,F FJ\TD-TJSFP-<"'<:YM'PTJ'T'Tll.T<"~ nrr 
nnr.r.r.: <:nl\Trt' t,'R~ rnN'f'Wl\TT_T<;; DT.'. l7()l?M.A'T'I0'N 1'._TJ F1\Tn-TT<:;FR-<"'0MPTJTJ"T<:: 
n"\n_s r,.ath=, e1:::i,...t-i0n. n0 1.1s rr6"" 0 !'t0r"::: 1 cc, Drinc-i021.1.x 01-1til':' 
1. 0 s011r::,·1s ·1.'?~ ~na-TTsp:r-~ r'lP:rn"l.ndent q ror:'<?Voir de la forrriation. 
p,-,,,,A en f:::,;_,:· 0 nf"\uc:e n01_ic::: "'0!'1!!1es insnirés dr.> 1.' ;:irti.cle de 
t.Tr..'1,(:,rYM 0 t- r::r-1:i=;'l\f?Y / ~-7, t"i;ç;?) d3.D."' lerruel c'?s ;::,_,_1t1?urs prése1-1tent 1_1 ne 
t-unnl~~ia ~~s 0ut-;1c, h?~it- 11elleJY1ent vsités D"l.r les Fnd-TTc:,ers 
~-; ,:-,n c,Î,-r C'-":'t+'<=> tvr.i0l00;.0 no !)!'.'f?Sl?n+-0nt nas 1. PS outils 
;;:.,,; "'"'"+- 7_ 1 ''.'07'?t 0, ,_,,,0 ,-'lc,>"(\;::i_nr-3~ A_e f0r~::i.+-i_nn 1')"11'.' le':' Enr:1-TTc:,ors '. il 
.,.,~ ~'~,..,.7-t- r...,.,_~~ 0(:.S r.11.ti.lr-: fais~nt l 10b7F'='+- 0.'1-1ne 1~~~ilisatio!"'.'. Dar ces 
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M0us p~nsons cepend?nt aue les outils faisant l'objet 
,..:i ' 11 :0 e , ,.,,._.rrP. 'Jt il isa t ion sont éoalememen t ceux rrui née es si t ent une 
0 rnn~Q fr:rm?~inn et 0ue par conséquent ces 2 typologies sont assez 
.,_.,,,.,.,,h·1 ;::,l)J"'s r' '?St la rRison pour lar::uelle n01,~ avons retenu la 
,~1_-=,_c:•c,;f;,~;::,~i".:'-r:i 0r~:i::-6° r:iar les 2 auti=?urs, classification que nous 
p~6s0nt0ns ci-des~o~s: 
~YP0~0GIE nss rnN~ENTTS DE FORMATION: 
1o1 avnrendre le hardware 
? 0 1 ~nnrandra à utiliser les operatina-svstems 
~
0 1 a"f.'rPn~re à utiliser des loqiciels de 
~hval0Dpem~nts d'application (proqrammation au sens 
T.()~T_TS123, . , , ) 
~
0 / ~prendre è utiliser des ryackaq~s (logiciels tout 
f?itc,\ 
~
0 1 3rnrendre A utiliser les locriciels "bureautiques" 
'cal 0 ndriers electroniqua~, rrén6r~teurs de 
ra~r0rts. traitement de textes, messaaeries 
~1°c~r0ni.crue .... ) 
R 0 t ~rDren~re ~ utiliser les techniques qraohiques 
ao/ "'DDr 0 n~re la proaremation (au sens Pascal du 
ro,:-mo) 
ra~leau 1: Tvnoloaie des contenus de formation 
SOTJRCE Ll\.1. p552) 
TM_ D!NAM~ (A31 p4) or0rose 
~~~~brcn~c Tl rli~tin0ue 0 ntre 
rl i s 01.1 -':" . 
/rr,,'"""'r-c,-, 0 1 1'1,ne 1_1nirb 
c::nftware 101-1' est-cf? 
rn,o 1_ec:, 
1 7 
001 
~ne formRtion destinée à enseianer les logiciels 
~•u~~qe ~~néral (traitement de textes, tableurs, arapheurs, 
0e~ti0~naireq de fichiers et lo0iciels spécialement conçus 
pnur l'Qntreorise (locriciel de facturation, ... ); 
,o / 11:D.'? 
·1. ;:!Tlr7'3('fpq 
form~tion d0r.it 
,::-J.assiques de 
la voc~tion est 
procrré'lmmô.tion 
d'apprendre les 
{Basic, Cobol, 
p "'0 . . .. ) ; 
ao; ~nfin. une formation olus thé0ri0ue dont l'objectif est 
~•~p~~e~dre ~ maîtriser une méthodoloaie d'informatisation 
1MERISE oar exemple) et/ou à ~evelorypPr un plan directeur. 
Si l'on intècrr 0 
0nn01usions suivantes: 
2 tvrioloqies, on peut t- . _J.rer les 
1°q 2 oremieres catéqories de 1~ typ0l00ie de Nelson et 
r:'hen~v ::-rocèaent de lR for:n1at:i.on d'initiation a.u End-
r_rs ~r-rnm."''.1 +: i :rvr; 
( 3 8) relèvent de la ,A~ 6 ~8t600ries suivantes 
fnr~ation sur les locriciels d' tE""".cre qénéral; 
9nfi:1., la di:>rnière catéqorie s'apparente à l::i. formation 
~a"' lann"'":PS C'lassiaues de pr00rammation. 
'J\T0 11 "' nc.11sons r:rue la tv'!:'oloqii? pr0nos1? 0 
; n hS ,, ,::, "' "' ?. '-' t '? ~- 11. n d 01.1 l::i le t i. t r e . D ' une part , en 
:-,u:::n1ta~e 1_~S•'?m0nt la C'lassifir::"ation de N°lsnn 
-i~ nt- 0 01:' ~ :î. t 11 'fi 
C'.111 t: c,n.:rc q 
c0~. t er. 1 .. 1 
c_e:=p_r 0 i. r 
non vris 
d'un!? 
'DR r ,]M • ni n "'nt- est 
ce qu'elle compl~te 
et Chenev en v 
en C'omote nar 
méthodoloqie de 
,:,y-n'4'1'.'"l:i"')'T1'1 +:in:,, 
~_,_1t~,1~ 1 4 !!11:.?t 
nr--11,:"' r-nt:p}:'.' '11-~~ ~ 
l'enseion1?m1?nt 
~7_;:,,n airect1?11r, 
::ivec 
D' a,.,trQ r-Rrt, 
la tyr-olocrie 
parce, ,.,tue cl'?t 
des End-T_îse:,::-c_:: 
,~ fnrrnati0n ~•initiation s'adresse à tnus les End-Users; 
- 1"' f0:>'.'mati0n 
':'''i_l .. "'".'f':?lJQ 
au~ loaiC'iels d'usacre crénéral 
7 °,, "'I t- :i. l i s a t O ,_, r s -F; n ci 1, "-1' " ( 01.1 e 
Ï_or;, End-T_T<;:PYS t'?!7.R'1t des 
s'adresc::e é':i ce 
nous pourrions 
4 ::ii::-e:rnièrf'.:>s 
t- 01.! t 
"? t-
l'l méth0~0l00ie 
r,articulièr 0 m'='nt 
l'inf0r:rn~tis?ti0n 
ê1UX "E:r.cl-T_Tc::ers 
-::-t. tl 
r1_ 1 '.lCC::; c,t-c,nr'l" 11 0+- s1-1rt-0ut aux Tnf0rm~tir:-iQns de f=nëm::i_tion 
/unir ~0+-r~ t-unnlon~Al • 
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0u2nt è lR foi:·YJ1ation ,=n1x J_.qncrar:res cl':'.ssiaue de 
~roaram~ati0n. JM. Dinant la lie auec ce les proarRmmeurs 
"Hl s<>ns c-la'.é's:l.0.1.,e du t:C?rme -lesquels n'? ficrure pas r'lans 
~o~re ~vp0lo0ie des End-Dsers; c'est oourauoi nous ne 
retienar0ns pas cette correspondance; il en va de même pour 
la format~.on au plan directeur. 
l,;;;i f.0r""ati0n 8.u er11:'l.-user-co:!'1PUtin0. étant !naintenant 
r:l~fini"" et r-J.as=if.il?"'. nous pouvons :rriainten:::i.r,t r,;::,_sser à l'étude 
~es c~r~~6r:ries permettRnt d'en assurer le bon fonctionnement. Ceci 
f~i~ J'nb~et 1e la troisième et quatrième parties ~e ce mémoire. 
1 9 
3, ~RnTSTEMV PARTIE: 
gNE STR~T~G~E GLOBALE DE FORMATION 
AU END-USER-COMPUTING 
T.' /"'\r-,-i,;,ctif r'lr:i C""tte quatrième partie est de déterminer une 
s+-r?tbcrie 0l0bale de formation 9n matière d'end-u~er-computing. 
p,-,,~r il 
, . , prec:1..se; 
il 
""n 
no1.1s s<:>mble que 
particulier deux 
l'obiectif 
questions 
0u'entendons-nous oar stratéqie globale? 
se référer triole tvpolocrie (')"Ue 
nr~sen+:é~ d::lns les parties pi::-écéëlentes 
) , la 
à Si'IVoir: la 
typo1oqie des 
et J.a typolorrie 
r1::>s Enél-T_Tse:r-s lr.:-artie 1 p:::i_q ... 
Y'.'ar 
de 
' 
ces Aerniers {partie 2 
formation en matière 
paqe 
de end-user-computincr 
r~ 0 i 6t-gn+- f~it nous ~0uu0ns Abfjnir ce concept de stratéqie 
~lnh~lg -nmmp ·•~e ~~rie de rocommandations ualables auel que saint 
1 ° t-,.,r:, 0 0° ~p,:1_-T_Tse:i:-. 01.1 :?ls r,1 1 1? so:Lent 1i?s outils cm' ils empl0ient 
et- ,•ffo<=>l .. l'? rf1.l::> c:,r-,j t- l.=i t-;:,0hni rm,:, 0.'? f0rmRtion CTUP. l 'oraanisation 
11 t::i_1; "'"' '"'"''r lc-, 11 r "'".)~r':'n<:lre è. ,11Rît:riser le end-nser-computincr. 
T,n r,c:,y-c:,_rt::àrc, rrlr:,b:=iJ rie 1;9tte st:rRto:?0ie fRit 0.u'elle ser:::i. 6-nr:Y•:'1r~":.' 
Pn ~Qs t 0 ~mPS n~r;ess=iroment q~nérRUX. C'est pourquoi, dans la 
.~,,=t:r-i 6ma ~'."i:--+-:i.'? Ao 0e -rné,moir":'' ]')f"\1_1C:: étudierons plus 1Jr6-r;isément 
"'+- r\ 0 f~,:,,:-,r. -r:-1.,,s "'.!'!'rofonr:1i':? ,.ln!? str:::;tér:rie dt:- f0rm:::i,tion ryo1Jr un 
+- ·u ri ~? <t-, ~ :,:- 1: ~- C-, l ·1_ ~- 1? ~--
rl_ r:? i: ::i i-:~ ~-Y~ i- ~ 0 ':? 7t 
A<?. Pnd-TTs'?r 
'".VRDt èté 
u+:ilis2L1"lt ,_me çl,21,sse d'outil.!:' 
formé au end-11 ser-comoutina 
une 
l°'i"?n 
,1iR 
nous Airnns simvlement: oour 
1°~ oi:--rr=n-i~~tinns ~ la formRtion 
"'':-1. t-i 2>,"' r1_' '?P<:'.-11S"?!"-1::'QY!T''Jtir,r1 
nft=-ir;ar;+-6 c+- leu:,:-
~ t- r-:-e ' 
ot=f'-i r:';_'?nr:'o 
u1-1.e 
,:1 ê'!'.S 
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r.rn :.ff00l..1?::n'? subsi te néanmoins 1 ce n' <?st pas parce qu'une 
r., 0 rsnnn.e ,:> les apti t11d'?S t)our fe.ire du E:nd-TJser-Co::nDuting que dans 
1 a"' f ?. 1. t s a 11. e ,::, n f,:, ra 1_m us acre Of f e C t j_ f . Ain s i ' en m 8. t i ère de 
0°rs0n:::i.1. ('nrnr:mtir,r:r, V<îTTNG fA.64) estime è. 20 R 36% le taux des PC 
0 11 i ne 2ont -i::>YY1:=i:i.s ,,ti1::L<?és par des î.i:nds-TJesrs qui pourtant ont 
rec1J une formation en cette matière. 
CQ~endan~ dans leurs articles (A2,556) et (A22,ppl21-
122' N~lson et Chen°v montrent iustement la orésence d'une telle 
corr~latinn et ce. en procédant en 2 temos. Dans un premier temps, 
:ils not:011+:, st:=i+::i.sticrnes 8. l' élPpu:i, r:rue Ja formation (prodiquée 
ui:::; 1_ 'un"? 01.1el.c0n01. 1.e des 6 techniques !111:"Tit:l.onnées çi-dessus) est 
fort,,,,.,,,,:_,.n+- corrélée 2vec ce cru' ils ap.DelJ.ent l' ""'.bili ty"' des End-
T_Tc:nr.::- 101.1° l.' on ,::,ourr.8.it trRd1.lire par l.' :::i.ptitude à developper et 
u~i1~~ 0 r des 9ystèmes d'informations). Dans un deuxième temps, ils 
"'1'0:'. +-·..:?Il t: 
e:ff':"r:·tif 
01.F" ,_:,et+:c. "Rbility" est elle-même corrélée avec 
r'lc. lé>. )-nachine ce crui prouve -par transiti,_rité-
l'usaqe 
que la 
fn~~~t~nn °st elle-même corrélée avec l'usaqe effectif des outils 
f=~~~n~ l'obiet de cette d0rnière. 
Ces ~~l~trcissements étant apportés, nous pouvons 
m?tn~ 0 n~nt D~sser ~ l'exposé des recommandations constitutives de 
1~ ~~r=tba~e 0ue nous ryr8nons. Ces dernières ont ~tè élaborées à 
n~rt7r ,-le 1~ 1.itt6rature existante en matière de End-Dser-
Cr-,:n.,r.,11+:7 :r:rr: ,..,,_ 1.es sont. --::-1_;:::i,,,sb<?s nn ,1 volets différents, chacun 
D~~hl~ma D~rticulie~ 
~r6se~+:és ci-d0ssous. 
sous forme d'une question 
1:>n rriatièr1:> de formation; r:'<?S 
adr<?ssant 
4 volets 
un 
sont 
T ·"""' 3 r'?D0r~~s Œ,_,o 
i"-:'"r.'.~~~i.(ïf: 1--::':lt ~tt?. J~rr:r~-r.11:=D.t 
f n1 l. r.,1_ 59-1G9 \ et A.an.s 11i--,e 
l!.C" 1.S RPD0rt0ns à 
insoir~8s au livre 
m_n;_ndr8 !1'1.'?SUre )':'E1.!' 
~ette première 
de P. STEFANINI 
d' >111tres auteurs 
1°1 VFILLEF A CF OUF ru~nns NnTTVFLLE IMPLANTATION D'OUTILS 
STTpP<îPT~.MT T.H' S!-TD-TJSE'R-r0MPTTTJ1\TG SOIT 
C'.VC'.Tf.'l,:!_7l_TI0TTFMF!'TT ~C'CO!,rfP._\GT'-TE P_7l.F'. T_TNF CAMP?iGNF DE 
H'<îR hF, 'J'T lîl\T 
ri_' 1 1 n.1:1 fo"'.":""'t:j_o:r1. 
m_.air: lnrv:n1e 
0!1 
<?t 
-~,f:,,...,·"'1:""'("!'".'"'!r\t-.:> r\e 7 ,., :7.0 1 !':S>Jl "? t-':'rl-,nr.l r-rri"' et }_os En.d-Users 
y-•i-:~.,..,.,,::::,nt· r~•·;~,....,:~ j.!J("':::'ln~0~. 1~S 1)0 <-;-;.~ ?.0!.'."'~ 7 i-r ~a C'eS é<J1JiDE?'!'.'.0!i.tS. 
"' 
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Et . l'~uteur d'aiouter: même si le démarraqe a 
li':?u , de toutes façons, méconnaître les potentialités des 
0utils C"onduit à les sous-utiliser . 
~00:RDOl'TNEP. !.,.A. FORMJ..TION AVEC L'IMPLANTATION DES 
H'f\TTTP~M'l.'.'M'T'C::: 
~n particulier, veiller~ ce au'elle n'intervienne 
ras trop t6t par rapport à la date de mise en service des 
nouveaux é0uioements . Ainsi , BERT (A62) relate qu 'au Crédit 
A.a:.r.icol.e de Gironde . les premiers essais d'un svstème de 
t'!'.'aite:ment d"' texte se sont déroulés 15 jours après le 
stao<:> de for!nation; le rendement du travail s 'est révélé 
très bas d~ f~it de l'oubl i entre-temps. 
3 ° / C'00P.DO!ITNER LE TRAVAIL DE L'ASSISTA.:t-TCE (LE STJP?ORT) ET 
!:E LA F 11F.MATION 
') 
L'ob ie<:"tif est 
m0des de soutien 
d ' obtO?nir un 
afin qu'ils 
":rnix " optimal 
offrent le 
entre i:es 
meilleur 
r:'.on".:'rètemen t . cela devrait per!!let tre a' éviter cr 1.~e 
c':'rt~ines ~~~andes particulières soient traitées pendant 
1 e s <ëtaGes '1::> for!'lation alors qu'elles n' intér':'S!:'ent pas 
to1.1s l<:>s 1')?.'!'.'ticip::;i_nts 01.1 . qu ' en sens inverse . un b~soin 
ress':'nti ry3r un arRnd nombre d ' utilis3teurs soit satisfait 
~v~c ret?.rd ".:'ar oris en char0e au coup par coup par 
l 'assist?.nc'?. . 
?our r~aliser <:"et obiectif . STEFANINI Drorose 
d'nn~rer des ratt~chements hiér~rchiqu~s et fonctionnels 
e~ ~ro l~s roqnpnqRhlpq de la formation et ceux de 
!. '~s~;st?.nce _ Ils cons'?ill~ égeleni.'?nt d'assian'='r -~ ~'?s '? 
,-.Rh~,,.,.,.,.,...; ;:;, q d <= pe:!'.'s0n!"'.el - d<:>s 0b-iectifs et des procédures 
c0m~1.1n~ ?.!:!!'. '1 ' "''=~1.1r ~r 1.1.n <=!Ch?..n,:re constant d' info:r-mation 
=~ t!:'~ ce1..1x-ci # 
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N0u"' ~vons déià noté la nécessité d'une formation à 
·1 '6,-.r,<?J..l<:> d<? l 'orn.-c:1.nisation to1,1te entière. Dans les sections qui 
m_,:i_vept n0 1.1s all0ns détailler auelqul:? '!Je 11 cette Droposition en 
"'='""ti J ~.11.t nos r:-ro!'os entrt? les End-Us ers et les autres membres de 
:!. 'r:-r0.?nisation: 
-:i ?, . 2. 1 ]Hl nn.rP.~ T.T DBS BNDS-TJSER 'J 
'R,->prenc=rnt notre typolor:rie des End-TJsers (point 2 .1. 2) et, 
D.ous insDirant de ROCKART (A42,p783) nous pouvons exposer les 
,:-g,,...o:11m::;indqttons rp1p nous prônons r.,our chacun1:> des catéqories de 
!i'"."_d-TJsers crue nous avons distinr::rué (nous avons opéré des 
reqrn"D<:>ments q11 sein de cette typoloqie pour distinquer les End-
Th~01'.'s "TJti.J.i:-:7t'"''Jrs" lc"l.tér:rories 1 et 2), les End-Users 
"P.".'0r:r:Y.':1m1"'1e11rs" (cqt:~n.-0r::i.'?s '3 et: 4) <ot lt?s End-Users "Spé~ialistes" 
1
~~t~cr0ries 5 0t ~) 
- _r.;_,~ n; ve?.u des les E:nd-T.Tsers "Uti]_i~ateurs" 
tvDe ~e End-Users. ROCKART prevoit 
T_î1\TE l:"0PJ/f~TT0N MP.TIMA.t,~ DEV?-.NT LF.TT? PERMETTRE DE REALISER 
1 LES nr_TE!JH.TES AC'r:i::;:s ( P ~'R REOTJETES rm DEPLACEMENTS DANS LES 
, ME!'TT.TS) 11 T..:A BASE DE nnNNl<'l<'~ 11 l<'TTIT ÇH_T I ILS OBTIENNENT LES 
1 f\(Yt,rt,rn,...,3 l<'ï\, :rs~,i'T'l' T_, 'OBTFT DE LFUP.S JI_N?I.LYSES ET/OU DE LEURS 
! PA P pn?.T S . 
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·· .l\. 11 n i .. ?e':'u d.es End-Use:i:-s "Proqrammeurs" 
Au ':'on+:r:::iii:-1?., r-our .-:-atécrorie d'utilisateurs, 
l'auteur recommande: 
DNE FORMATION TRES APPROFONDIE TANT AU 
'T'Rr.HNTQTTF 0U' ATJ NIVEAU DES POTENTIALITES 
T,?i..Nr.ZIG"R~ DE PP.OGR.Z1,MMATION SUPPORTANT LE 
DEVELOPPEMENT DE CES NOUVEAUX 
NIVEJ>JJ DE LA 
DES NOUVEAUX 
TRAVAIL DE 
PROGRAMMEURS. 
On peut cependRnt rearetter crue cette 
s'arr~te là: ROCKART n'explicite oas plus ce que 
contPnU ~e cette formation approfondie 
recommandation 
d.evrai t être le 
sommes inspirés 
(Bll,pl59-169) 
('',::,st l".'i r."'is0n p0ur lr1m1P71P nous no1.,s 
~•autrPs ~uteurs et en particulier ~e STEFANINI 
oour ~enter d'opérationnaliser quelaue oeu ce 
r~sultats de ces recherches sont orésentés ci-dessous: 
concept. Les 
1 nPPRENDRE A APPRENDRE . 1 
Il s'aait lè d'une recommandation 
lv0ir en Dar+-iculier (A28,D14) et 
pr0né'? P""r 
L~ 1. 13, pl 8) . 
multiples 
no 
( l\.l6.pl81 
0uoi s'a0it-il? 
i1 s' a<Ji t d' 1.1n2 
En fait, 
for:rn2.tion 
comme le 
en " temps~ 
l' élè,_T<=> de 
note ,JM nTNZ>.N'T' 
dans 11n premi'?:r 
comt'rendre -e!!. 
~ b,... 0 1.1 vr:::, nt l .. !:n I:." 1 " 7 ":? 4 1 1 12.:rl 'J R (!'? pr00rammati0n (ou rylut0t de 
1' ::=q::,pJ:L,::-?tions)-
1_ ';_nf0rYT\e.ticien +-ente n'? :rnet~re 
'1''II'."' 1 ° f0nrl. il r:-on'.12ît bien. 
quelle nouvelle manière 
~ S"' dispositinn des commandes 0ue 
J\..; -.-.c;_, C'07T1_:me i.e s0ulicme le m$.me 
::i1_1t 7 1_1, n"'.D"' U'î ::ipt-ro 
~•~utre 0u'une machine à 
br~ a 1-1 c011-p 
( A31, p4) , le t".\:lle1.1r n'est :d __ ,,,n 
c-aJ.culer 
'1\é:moires 
très ryerfec~ionnée avec un aran~ 
et le"' fichiers informatisés 
1:'."P'".:D }_ ~_t:.t en t-
0~0.~.00 J!::C! 
!.""S i"-i_t;:h'?S 
éti ft=é>re'.'1+-'""=' 
s=;n r:-art0r,. Pt l(:>S clc,ss'?urs d':=i_ntan. J._y2,_nt 
comm::in~es. cett 0 f0rmati0n devrait dans un 
rls1_1:-.-:-i_6mo h::,mnc, -:1nnt-:r,::,r q l'ntilisateur p0urc:r1-10:i. l'açco:r.pli.sSPTT\ent 
n'11-n,=: r-<>rt::::iJne +-::lr<h"'- !'"'r:'e'3c:e:i.+·"' J_'qctiv8tion -rî.Rns un r:>rdr<? 0ien 
'~"' co·IY1Yf'.Rnd"""' "':'h,-.j_f;_cr1 es. Ai.n.s; p;::ir 
r-.0 1:-+:;0-.-.. Aé" t":':-,:t'? ;,u'?c le +:r2iternent dP 
lo te:-,:t~ 
'? !'. s \! i r;::, 
;:?i_ détrl!ir'? 
1_' <?ff~ci::r 
Bn or0di0uant une 
p0ssi'l,le Ja Dort::Rl:iilité 
YYl'?T11<ë> f::imi].lP (si J'élève 
h?xt:ic~ "l.VeC WOPD, il neut 
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telle f0r!Y'ation, 
des connaissances 
a comnris comment 
èaalement le faire 
on devrait donc rendre 
sur des outils d'une 
détruire un block de 
avec le traitement de 
t<?xte" MacWrite tant iJ_ est vrc'l.i que les DrinciDes sous-jacents 
sont les rn~rnes (selectionner d'abord;detruire ensuite) et même sur 
des outils de famille différente (la destructi0n d'une portion de 
la feville de calcul d'un tableur n'est pas fondamentalement 
différen~0 de lR destruction d'un block de texte sur traitement de 
text<?s) 
Ceci devrait donc oermettre d'endiauer une des orincipales 
l ~01 1-ne~ d<:' la f:or-rnation R savoir son car~ctèr<? éphémère et 
c1rnprf;_ciol ( A20, p'21). 
FORMER LES UTILISATEURS A LA CONDUITE DE PROJETS 
L'o~iectif est ici de permettre aux End-Users 
"P.,r.rrr::.mm,;,11:rs" de d:i sposer df? méthodes per:met+:""nt de rationaliser, 
~r~naqr~iser et svst~matiser les données et leur traitement en vue 
a·~~e ::,ut0m~tisqtion. 
L'application svstématiaue de ces méthodes a~vrait 
norma1e~ent 02r~ntir des tempa de développement et d'exécution 
c:::i.risf"":Îsants, 1 ne fi':"-bilité des traitements ainsi qu' 1_me bonne 
"-rr1ain_t<:>n1=1_hi.litb" des ;:,_pr,,1.:i_c?.tions. 
r.-:n 0 1 __ 1tre, l_q c0nné:d.ssances de ces ::-n.éthodes d<=:>vrait 
,é,,...F",li?:r.i.<:>nt 1'?,_lr Per!'1'?tti:-e n,o :rni<?.UX être à :!Tlême de n.ialocmer avec 
lpc infr.rm?ticiens D0ur leur spécifier leurs problèmes. 
Rnfin. l'intéaration entre les différentes Rnnlir;::,t-ir.n~ 
r'L::m,-,-:-,, t- St-,c, , 0 n.n_,.1e ::,0ssiJ-:-.le. chRc1-1n abordant li? probl<?:11e é¼Vec J.?. 
·rn0·,-,,,e J_()r!:ir::ue., 
nnNs LB CADRE DE LA ~0PMATION. PERMETTRE AUX ENDS-USERS 
PR0~PAMMEURS DR PASSRR PAPIDFMENT A LA PRATIQUE ET rE, 
GP~rP ATT DEVELOPPEMENT D'APPLICATJnNS PROCHES DE CELLES 
rm 1 'T!__,S !-_T_TP.01.'-TT .~. DEVELOPPE? F.N qITU.J\TION PPOFESSI0NNELI,F 
u 1_?, ..... ,,....,0,:~ .::i.!!"~.!?,_~-r-s" !:.:!:_ l ~,_,~ 
t-~r~n.nln~~? i.n.fnr~~t-t0u0 
".'ci:-·rr, 0 t- t-r 0 de 
m 0 :". t:: !." CC\ !:. t 1. ;:,_ 
n01~r ~!?ryon1Jre 
m0tiver 
far:on de 
de f: ,,_co!l. 
le."" 
tirer 
r:-lus 
Enrl-TJ'ô'. e".· •~ 
".'?.1.'.'t- i ties 
pffi r;::,re <?t 
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wn?M~? LES ENDS-USERS PROGRAMMEURS A LA MAINTENANCE DES 
PETITES PANNES 
T,'utilit~ d'une telle formation se démontre facilement par 
l'~bsurde: Fn effet, comme le note STEFANINI. des incidents 
facilement surmontables mais totalement bloquants peuvent 
in+:<=>r~r'ê'1:.ir i:".ssez f:'récr1.1emment; dès J.ors, si 1es utilisateurs ne 
sont DBS çqpables d'y remédier seuls: 
d'un<> 'Q?.rt, leur travail sera perturbé 
Pourront reieter l'outil informatique; 
et certains 
- d'autre part. les interventions répétées de spécialistes 
re::-rése:r1teront 1.1n cotit démesuré p01.ir des équipements dont 
la +:e.il1e est souvent modeste (Pc. imprimantes pour 
PC, .. , ) . 
Concrè;,t:ern<:>nt. 
f"!l! j_ ~u-0 .. !? l ?, 
çela neut être 
de 1 'utilisati0n 
irnplémen té Dar 
de matériels 
l'oraanisation 
enseiqnent par 
la faconde les démonter (comment démonter une 
impr1.rnante PC lorsau'une feuille s'est coincée entre la 
tête de lecture et le ruban par exemnle~ 
l'endr0it o~ se trouve la documentation du fournisseur, 
la liste des incidents-tvpes et de la marche à suivre 
::-o,_!r v YP."1.édier. 
k'0Pl'1!F.'.P T,SS FNDS-USEP.S PP0GP.AMMEURS EN MATIERE DE SFr:'URITE 
rel"' n~~t: n0t:arnment se traduire 
.~r-.i,rc.:, ,~0n':'':"C'r::int: 11!: voli?t in!:'istGPt sur la 
ch':'11: 1.1"' 1.1+-ili:=.,;qt:<? 1.1r en. :"'é:tièr<:: rie séc1.1ri té <:>t 
°'"'S "',...t:-i_,.,; tf-: r:,-,y,+-idionnes. STEJ?J..NI!'TI insi!:'t:e 
ryar l'oraanisati0n de 
ryart a 1.1e doi +: Pr""ndre 
ce, dans le cadre de 
en Darticulier sur: 
1"' ,<?011];;:,x;_t? rlps sa1.1~req'='.rdes (fi,:-h:i<:>r.s rii? donné""s e+-
nr0r:rr"'m,~es \ ~ 
vbrification de l'?t~t des supports macrnétiaues (n;;:,r 
"'7"'Mnl"" 1.1ne '1.!:'':'li,....,,_tj_on micro-inf0rm.atir:ri1e r:-e 1.1t: 
"f"'.n1_1rnt:?~ 11 ~~l:.'::, ~1"10:f~::llj_~ :::l.DD8.r~~tf.'.? ~·u0~ èles fir:-hie!'s 
''"'•'f".''7'06s ,::,,J.0:rs rr110 1 '::.r:, r'?"''ll t,.:i.ts se:,:-ont P,..."."0nés) 
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DISPENSER UNE ~OFMATION QUI INSISTE SUR LA DOCUMENTATION 
DES APPLICATIONS A REALISER 
r,·,~ Jtr.,t, da!"s la nécrativl:':', la poursuit<? d'une application 
est c0~Dromi~e cruana l'utilisateur qui était aussi son concepteur 
quit~e l'~ntreoriee. 
De nl ne::. ce dernier peut lui) même oublier le r0le cm' il a 
~t:t:r:i bué è. r:ha0.1J<;> :.:-roqramme, ou bien les critères aui servi:,>nt '?l 
retrnuver l'information dans une base de données. linsi. il 
~eYient difficile et coûteux en temps de modifier le système. 
~-n-fi...,' 
~op~i~6r~h1P~ent 
l'absence r:le 
l'extension 
mode 
d'une 
d'emploi 
application 
dét':'1.illé qêne 
à d'autres 
ASST.TRER UNE FORMATION OUI CONDUIT LES ENDS-USERS 
PROGRAMMEURS A MAITRISER LE COUT DE LEURS DEVELOPPEMENTS 
INFORMATIOTJES 
Catte formation se justifie par le fait qu'il est 
dan0.er0 1-1:;,: r:-onr la bonne marche d'un serTi.ce de voir ses membres 
r-o!1s3cre:>::" 12:n° p:=ir+: irr1nortante é!e J_et!r temps à C'réer de toutes 
Dièces des aonlications dont l'équivalent est déià disoonible dans 
7
. '"'>:r,ep:ri'ë.'e 0 1} Do 11r l oc::q11r::.1_1 os il existe des proqiciels sur le 
m~rr~b n~i nffrent les mêmes services. 
rn.,.,çr0t'.:'m,:,:1t:, celR peut par eY.:emple être réalisé par l:;:i. 
J.i"r':'.is0n -lo:r.s de l::=t form2t::ion- du catalocrue des Dror:riciels 
20re 0 ~ "?r l'orcrani~ation ou oar la présentation des diffbrentes 
~0i:.1 1.:r?1= f':'0n~RC:!'é~s 21-!:: :~3-f:.f?!'"i~ls et. looiciels utilisés d?.ns c-ett~ 
r4.,,~1:'!1 j_ 6!"~ 
1?011.r ,-:0t:t:"'! rlPrn;_~rP C"l.téqorie r'\e End-Us ers, P.OCK-1\RT 
,ercYrnf,1'::!!1r:'l.e 11 n"" fcn:·m?l:i 0::1. r:rui "'.ille dans le sens d'une meill01.1re 
rn~~~isc~::,ce en matière des nouveaux lancraaes nermettant aux E~d-
T)"""',,.c "1?r00r,,.mme 11i::-"'" ri'? -:-1evelopr:,er le 11rs pr0Dres ~.DPlicati0!".s. ..,n 
0 :ff'nt. 1 nrc:: ,:l_' ,.,ne i§,t11de :me!".ée =:ti.mrès él.e S00 inf0rmaticiens 
la~~ n781\ cc+ ~Ut:: 0 ur ;::, c0nst=:tté que moins ~e 10~ ae C":'S 
,·nf'0,-·,~1 ::1+ir:i,~ri.s "'"'="-i,-,nt le sentiment d'':'!voir l.c1. c0nnaissê'cnce 
""1_1 f +=; "' ;:, -n + e 
J_ ':i.'.!'.D0·~+-~!?.r:-'!'.:1 '11.1 1 .;_ J_ 
~eci 
faut 
pr6sacrer 
m,"'li::ière 
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Cependant, nous pensons que cette formation peut être 
réalisée par des techniques très simples et peu couteuses 
typiquement des lectures- les informaticiens ayant le baqage 
technique suffisant pour assimiler et comprendre par eux-mêmes les 
concepts et astuces de ces nouveaux lanqaqes de programmation. 
Après avoir présenté les contenus de formation que nous 
prônons pour les différents types de End-Users, nous pouvons 
maintenant passer à l'étude des contenus de formation destinés 
cette fois aux non-End-Users et en particulier, aux Line et top 
Managers. 
3. 2. 2. 2 AU NIVEAU DES AUTRES MEM'FJJ?ES DP. [, 'nRG.'ANTSilTION 
Selon ROCKART, 2 autres 
être impérativement formées au 
Line et des Top-Managers: 
catégories de personnes doivent 
end-user-computinq; i 1 s 'acri t des 
- Les Line-Manaqers 
L'objectif est ici de préparer 
hiérarchique au manaqement de 1' innovation 
l'introduction du end-user-computinq. 
la liqne 
issu de 
L'utilité d'une telle formation se justifie 
également par l'absurde: si cette lierne hiérarchique n'est 
pas préparé à 1' introduction du end-user-computinq, d'une 
part, ses attentes risquent d'être décues par le dP.lai. 
qu'elle devra concéder aux utilisateurs avant qu'ils soient 
réellement opérationnels. et en outre, la tension qui peut 
naître ainsi n'est guère favorable à une bonne prise en 
main des nouveaux outils: les personnes qui en sont 
destinataires pouvant se bloquer face à l'effort 
d'inventivité et d'apprentissage A produire. 
D'autre part, elle s'expose également à perdre la maîtrise 
des activité de ses subordonnés. 
- Le Top-Manacrement 
Selon ROCKART. la formation du Top-Manaaement est 
néc2ssaire pour bien faire comprendre ~ ce dernier tout 
l'attrait financier que représente le end-user-computinq et 
partant pour qu'il devienne un v~~teur ae son expansion au 
sein de l'oraanisation. 
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3.2.3 OUELLE TECHNTOUE DE FORM~TION FAUT-IL UTI~ISER? 
Pour réoondre à cette question , nous nous réfererons à 
l ' article de NELS ON et CHENEY {A2 , p554) dans lequel ces 1 auteurs 
après avoir effectué une enquête auorès de 100 End-Users ont 
décelé que certaines techn iques de formation étaient ~ieux 
adaptées p our supporter l'enseignement de certaines matières: 
Self- Source 
Ability ta: Trained College Company Vendor Overall 
Program .18 .49** .1 0 .02 .31 ** 
Use Application .32** .26** .07 .09 .35** 
Development Software 
Use Packaged .26** .11 .1 7 .44** .46** 
Application Software 
Use OAS .14 .15 .30 .06 .19 H 
Build Models .07 .22* .02 .14 .05 
Access Data .32** .17 .09 .22* .36** 
Handle Data .28** .09 .32** .06 .34*' 
Communications 
Use Hardware .32** .10 .27 ** .21 * .39*'' 
Utilize Graphies Techniques .27** .~3 ** .24* .05 .35 
Use Operating Systems .31 ** .21 * .25** .02 .3?' 
Understand and .11 .21 .02 .10 .11 
lnterpret Output 
Overall Ability .42** .36** .26** .14 .53 
t"!bleau 2 corrélation entre les techniaues de formation et la 
c3oacité {ability) à utiliser les outils supportant 
le e1c 
5ov~c.e. (AlJ1' 5~'1) 
~insi. i. c::; nnt:':'nt -<>tatistia1. es à l ' ;,.Dpui (,:fr. t?.blp:::i_,1 
ci-d<:!ssus) oue ~ 
- la for'1latjon en e xterne let. pr "n riD~le::nent: 10rc:;011 ' e llP. 
es t donri 0 e c:i 1 ' 1mivF>r ité) c; 0 mble p::i. rticuli è remen t t-i en 
:::i_d~nt~e nour 1 ' e nseianement ~e la nrn0r~roT[l~ti0n . ~o lR 
~nrlo l \<> Rtinn . rios l oni~iolc::; ~ o a~v~lo~no~ontc, 
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d'applications (LOTUS123, DBASE3, ... ) , des os , des 
techniques qraphiques et de modélisation; 
la formation en externe (et surtout lorsqu'elle est 
prodiguée par les dealers) semble également convenir pour 
l'enseignement du hardware, des logiciels de c ommunications 
de données (messageries electroniques , . . . ) , des packages et 
des logiciels d'accès aux données; 
la formation en "interne non-personnelle" (i . e. celle 
p rodigiée ar le biais des séminaires/cours internes , p ar 
les collègues et les experts-résidents) , les auteurs la 
trouve tout particulièrement adaptée pour l'enseignement 
des Operating Systems (OS) , du hardware , des loqiciels de 
qestion de graphiques et des logiciels de communication de 
donn ées. 
- la formation "interne personnelle" (lectures personnelles 
+ didacticiels), elle semble adéquate pour l'enseignement 
des logiciels de développment d'applica t ions , des packaaes . 
du hardware, des logiciels graphiques et des Operatina 
Systems. 
Au terme d'une étude de corrélation entre d e s variabl e s 
similaires, IGBARIA et PAVRI (A65,p190) sont arrivés à des 
conclusions identiques. Ils notent en effet que: 
la formation reçue à l'université semble bien a r'l.a p t 8e 
p our l'enseiqnement des logiciels graphiques (r = 0.10): 
la formation prodiguée par les dealers semble convenir 
tout particulièrement pour l'enseignement des loaiciels d e 
c ommunication de données (messagerie electro niques, .. ) ( r = 
0. 09) ; 
- "la formation interne non-personnelle" est bien ad;:ipt ée 
pour l' e nseignement des loaiciels de modélis a tion (r = 
0.14) , des logiciels graphiques (r = 0. 1 6) et des loqici e l s 
de commun i cations de données (r = 0.10); 
- enfin , la "formation interne personnelle" 
pour l'ensRignempn~ aR~ log i cie l s graph i q u es 
semble conv~ni r 
(r = 0.17) 
3 . 2.4 QUA.ND FAU'J'-IL FORMER? 
Po ur ê tr e p lus p r é ci.s .. nous nevr i0n s plu tAt ni l'.' 0 : rI1-1P.l. 
cont e n 11 n e forma tion faut-·1. donner pendant les a ·fférent e s ~h as ~s 
a ,1 p roc es su s d ' i. JT1-o lantati o n d11 end-11s P. r-r0mnuti n cr ? 
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Ces auteurs, s 'inspirant du modèle de Nolan, observent que 
l'acceptation du end-user-computing n'est pas immédiat ! (c'est là 
d ' ailleurs une caractéristique de toute innovation technologique) . 
Si l'on observe ses variations dans le temps , elle suit plutôt ce 
qu'il est convenu d'appeler une " courbe en S" (voir graphique ci-
dessous) . 
1 
1 
• 1 
TNI[ 1 
/ 
MRTUR fît 
Jfs 
k::::::::::::::=----_j_-------J......._-----y 
graphiaue 1 : la co,rbe en S d'acceptation du eue 
SOURCE {A.9 ,pp3-14) 
Cette dernière indique simplement que l ' acceptation a, 
end-user - comoutinq est assez faible (i.e aue seule une faible 
p roporti0n ne personnes ose en faire l'utilisation) pendant , . e 
premièr9 période que les auteurs qualifient de pèriode 
d ' INITIATION, qu ' Ansuite elle devient de plus en plus élevée 
(pendant la période dite d' INTEGRATION) pour atteindrP. un maximum 
pendant la p hase de MATURITE. 
Ces observ.=iti ons permettent donc de découper le procesc:;11c:; 
d'implantation du end- user-("'.omouti.ncr en 3 Dhô3sPc; , rracune n' Plle 
étant r.nr::1r:-tPri sée 1" .=ir n n rieqré particulier d ' accept;;i_tion du ond-
use r-,..o rnputinq. 
~n matière de formation, l ' impl1cAtion dP. CRS observations 
est immédiate: 
l,E GR.OS DE TJ ' EFFORT DE FORMJ..TION NE D01T PAS E'T'RF. F0T TR NT 
nr,.Nc; T,~ Pl-là.SE INTTI:?\LE D ' IMPLANT A'I' T (H1T DU END-TJSER-
r0MPUTING . IL DEVRAIT PLDTOT ~TRE CONCENTRE SUR LA PHASE 
D'INTEGRATION C ' PS'1'-A-DTRE LA OU TJN f!'R.A.ND 'NOMBRE DE 
PE~SONNES COMMFNr FNT a S ' AD0NNER AU END -USER-COMPUTIN~ 
TJA~ ::iuteurs vont 
éqalement que les centres 
cours du temps. 
encore plus loin: ils constatent 
d'intérêts des End-Users varient au 
Dans la phase d'initiation. ils notent aue les 
préoccupations du petit nombre de End-Users sont principalement 
centrées sur la façon dont ils peuvent commencer à utiliser la 
nouvelle technologie mise à leur disposition. 
Par contre, dans la phase d'intéqration, les 
préoccupations des End-Users se tournent premièrementpart vers la 
façon d'obtenir des informations de plus en plus nombreuses et de 
plus en plus précises; deuxièmement sur la façon de communiquer 
avec un nombre toujours plus élevé d'autres utilisateurs et 
troisièmement sur la manière de prendre une décision de façon plus 
rapide et plus précise. En fait, ils tentent par là de réaliser 
leurs besoins informationnels (cfr. 3eme ère informatique). 
Enfin, àans la phase de maturité, les End-Us ers affinent 
leurs connaissances pour maîtriser parfaitement la technique et 
par la même, satisfaire pleinement les besoins mentionnés ci-
dessus. 
Ces constatation nous permettent de préciser quelque peu 
la recommandation formulée ci-dessus: 
OANS LA PHASE D'INITIATION, VEILLER A DONNER UNE FORMATION 
MINIMALE PERMETTANT AUX ENDS-USERS DE COMMENCER A UTILISER 
LES OUTILS 
No1Js oensons que les contenus de formation à donner dans 
cette phase devraient principalement être tournés vers la 
présentation du hardware et 1a fncon d'utiliser un OS (cfr 
formation d'intiation de JM. DINANT). 
DANS LA PHASE D'INTEGRATION ET DE MATURITE, PREVOIR 
D'TMPORTANTS PROGRAMMES DE FORMATION PRINCIPALEMENT AXES 
SUR L'UTILISATION DES LOGICIELS DE DEVELOPPEMENT 
D'APPLICATIONS. L'UTILISATION DES PACKAGES, L'UTILISATION 
DES LOGICIELS BUREAUTIQUES, LA CONTRUCTION DE MODELES, 
L'ACCES AUX BASES DE DONNEES ET L'UTILISATION DES 
TECHNIQUES GRAPHIQUES 
Nous venons a~ nr.ésenter les 4 
crue nous pr.êinons en ~atière de 
présent r.erl. 11"1.r,;, rr 11eJ.q11e pr:.>u Dr:rnvonc; à 
b ri.1 a i e r a e 
n,;:i,,-ric11lière. 
façon n11Js :::innrnfonrli r:.> 1111P 
Cette rJerntère fëlit l'c,t,;c:,t 
vnlets de la stratéaie 
Enr'l-lTser-C'0mp11tinq. Nous 
le CRdrr:.> a•~tude r;cur 
~trRt~qie de fnrmRtinn 
r'\e 1:::i rm3.tri2,me PRrti e 
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4~ QUATRIEME PARTIE: 
ETUDE D'UNE STRATEGIE DE FORMATION PARTICULIERE 
4. l INTRODTJCTION 
Dans la troisième partie de ce mémoire nous avons présenté 
une stratéaie globale de formation au end-user-computinq. 
L'objectif était de formuler -à partir de la littérature-
une série de recommandations valables quel que soient le type de 
End-User, q11elle qUP soit la technique de formntion utilisée et 
cruels que so:i_ent les outils qu'ils emploient pour "faire" du end-
user-computinq. 
cette 
Comme nous l'avions déjà 
stratéqie fait qu'elle 
noté, le caractère 
est formulée en 
alobal de 
des termes 
nécessairPment qénéraux. 
C' r:>c:!t-. n01Jr0.11oi, dans la présente partie nous 21.llons 
rPstreindre li=t perspective pour étudier de façon beaucoup plus 
approfondie les fondements d'une stratégie adaptée 21 un type de 
End-User particulier (les End-Users programmeurs) ntilisant un 
tyce d'outils particulier Iles logiciels de déveloonement 
d'applications sur PC) et avant été formé via une technique 
particulière: les séminaires "en externe". En faits, nous avons 
encore res~reint notre c~dre d'étude dans la mesure o* nous nous 
so:rr1mes 1 i!"i tés à une classe n;:,rt :i culière de End-User Procn:,=tmrne,,r ~ 
s~vntr les Middle-Managers. 
Pour formuler cette 
réa J. i s é d enx ét 1.1ci P'=' rle 
r.sract~ristiaues RPrès avoir 
l'obiet de cette stratéoie 
Middl~-Manacrers. des PC et de 
stra téqie p;:irt i r.11 l ière no 1.1s avons 
CRS dont nous nr~senterons les 
justifié quelaue neu le choix de 
et, en p;:irticulier, le choix des 
la formation Pn externe. 
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4.2.l LES CADRES MOYENS: POUROTJOI EUX? 
Deux raisons expliquent que notre choix ait porté sur les 
Middle-Manaqers: 
D'une part, parce plusieurs études ont démontré -à-priori-
que les Middle-Managers étaient particulièrement "visé" par le 
end-,1ser-r.omputing étant donné la nature des tâches qu'ils 
accomplissent. 
En effet, comme le souliqnent plusieurs auteurs 
(voir en particulier (A.1,480), (A2,p55?.), (A48,p39), et 
(A49,p27)) une de leurs fonctions principales est de 
collecter, de rassembler et d'analyser les données~ ils se 
présentent donc comme de bons "clients" du end-user-
computinq dont l'objectif majeur est de satisfaire les 
besoins informationnels des orqanisations. 
Comme ]_e souliqne POPPEL (A51,p150), ils devraient 
être d'autant plus visés par le end-user-computing (et 
principalement par les logiciels de gestion de fichiers, de 
simulation et de présentation araphique) que la nécessaire 
réalisation des tâches peu productives (voyaqer, réserver 
des avions, taper~ la machine, ... ) fait qu'en movenne ils 
n'arrivent à consacrer que 8% de leurs temps à lR collecte 
et 1 'analyse des données. L'accès plus rapide et plus 
nuissant aux données que permet le end-user-r,o:rnrn1t1nq ne le 
rend donc que plus attrayant auprès de ces Middle-Managers. 
Enfin, leur rôle "central" dans l'orqanisation f?.it 
qu'ils sont souvent bien placés dans lPs rircuits de 
communications. Dès lors ils sont narti.culièreTT\<?nt visés 
par les modifications aue le end-user-computinq peut 
apporter en cette matière notamment nar l.'introduction des 
messaqeries electroniques par exemple (Al,0481), 
(A41,p844). 
D'autre part. parce que plusieurs autres études nnt 
démontré -~ posteriori- r:rne le end-11ser-comp11tinq av;::ii.t 
pffpctivement un impact sur eux et notamment~ 
narce i.l rend les Middle-Manaqers nlus efficaces et 
e-ffi_cients 
(Al,n484), 
dans l'accomplis~ 0 ment 
(A10,n26) et (A58,p326). 
de 
- narc-e 011' il r<=>nl'.'l nl1.:is intéressant lP. travail des m-i.ddle-
rnr1na0Prs ll,.1,n484; 
t:Jarce 
meiJ.J.eur 
qu'il nermet aux Middle-Manaqers d'avoir une 
co,in::=t; ssance 0-?s t~ches cm' ils ré::=tl i ~r.,i,t ( autre 
narce nu'il nermet d'auqmenter la 
~ourni ~Ar c~t+o ca+éaorie de DPrsonnel 
a,1 a 1 i t é du 
IA58.n3?,:;). 
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4, 2 - 2. POUROUOI AVOIR CHOISI LA FORMATION SUR PC? 
Deux raisons expliquent que nous ayons retenu la forme 
snr. Pr:'.: 
D'une part, comme le note GUIMARAES et RAMM 
(~6.p179}, il y~ le fait que les PC tiennent une bonne part 
Je phénomène du end-user-computinq. 
Cette conAtate~ion PAt d'eilleurs quantifiée par d'autres au 
comme REN~RD (A20,p21) qui estime à 380.000 le nombre a 
professionnels en France ou LEE (A7, p313) qui chiffre les v 
de PC à 14.5 ~illions de dollars pour l'année 1984 et aui or 
par ailleurs crue d'ici quelques années plusieurs soc 
fourniront l PC à chacun dP leurs employés. 
Cette utilisation croissante des PC n=md donc de plus en 
nécessaire la formation au fonctionnement de telles machines 
qu'aux loqiciels qui "tournent" dess1.1s. 
D'autre part, il semble que cette formation est d'ë 
plus n~cessaire que 1 'utilisation des PC s 'accnJ'Y1pagne souve 
nombreux problèmes dont la maiorité comme le notent GUJMARJ 
F AM.b..NUJJ-_M ( A6, p186) , sont principalement dûs ~ 1me TY1anq 
formation des personnes nti1isant ces machines~ ils insish 
nart.i culi.er. sur le m,=mque fl;::iqr.ant de formation en roatiè 
séc1Jri té, de Aoftware et hardwi:i.re ( comme le soul iqnE 
(A.7,n1?4). m:=ilqr.é leu.r popularité, les PC n'en restent nas 
des machines technologiquement compliau~es qui nécessiten 
formation considérable). 
Il .. 2. 3 POTJRÇITJOT S'ETRE TNTKRF:8SF. A LA FORMATION FN EXTFRNF.? 
Simplement, parce que, comme nous 1' avons dé j ~ T!1P.T 
lvni.r NF.LSON et: CH'RN'RY (A?,p554)), cette t:echni.crue de fn1 
c:; 'anplique tnut parti.ç1JlièrPTY1ent hien pour l' enseiCïnPrn<=>1 
1,-.Cïiciels ~-? dé,1eloppement d'applicr1tinn.5 (T.,OTUS123, DBAs· 
r:rni 
<=:St, 
nous 
sont -i11st:Pment. 11ti 1; c::;.Sc::; Dar les P'.nn-TJsers-Pr.orrr;=nnroe1.1r 
rannel.ons-le. l.e type parti.cu1ier rie F,nd-User r,011r 
8~.ronc:; ,r011lu f0rrn11J.er 11:n."" stratPqi.P. de form:3ti.0n}. 
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4.3 LES DEUX R'I'UDF.S D'F. CAS 
4 ,.3 0 l TN.'f''RODUCTTON 
Pour permettre d'asseoir notre stratégie de formation 
"particulière", nous avons ré::i.lisé deux études de cas. 
La première est centr~e sur les Middle-Manaqers des 
organisations. Elle a pour objectif de cerner et de comprendre 
leurs app:réci;:itions ,:,nvers des séminaires externes de formation 
(que nous appellerons dans la suite de ce travail: "séminaires 
bureautiques") destinés à leur enseiqner le fonctionnement aes 
l.ocrici.e1s de devel oppement d'applications (LOTUS123, DBASE3, ... ) 
sur PC et ce, en vue de déterminer une stratéqie de forJY1atinn 
~a~ntée ~ leurs desideratas. 
La seconde 
informatiques. Son 
derniers gèrent le 
orqanisation. Cela 
recoY!1rnandations que 
ét.udE> de r"'!s, 
est quant à elle axée sur les Directeurs 
nbje~tif est d'étudier la façon dont ces 
problème de la formation au sein de leur 
nous permettra ainsi de complèter les 
nnnc; ;=rnrnns établies ê'!U terme de J.;:i première 
,. 
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4.3.2. LA PREMIERE ETUDE DE CAS 
4.3.2.1. PRESENTATION DE L'ECHANTILLON 
Notre étude s'est déroulée du 26 mars 1989 au 15 juin de cette 
même année. 
L'échantillonnage effectué a permis de sonder 44 personnes 
travaillant dans quelques 22 entreprises différentes. 
Une première caractéristique intéressante de cet échantillon 
provient du fait que toutes les personnes qui le composent ont gfa~ 
reçu de la formation en bureautique que ce soit sut traitement de 
texte, sur tableurs ou sur gestionnaires de fichiers. 
fichiers-clients de Pour ce faire, nous avons dü avoir accès aux 
différentes sociétés de formation ce qui n'est 
avons cependant pu obtenir une septantaine 
coordonnées de personnes formées et ce, grâce 
sociétés de formation ANAGRAM, ONEM-FORMATION 
guère facile. Nous 
de noms et de 
à l'amabilité des 
et ALADIN. 
Cette volonté d'interroger uniquement des personnes déjà formées 
trouve sa source dans la nature même du questionnaire; en 
effet, pour pouvoir répondre à nombre de questions de ce 
dernier, il était nécessaire que l'interviewé ait reç11 une 
formation préalable. Il en va ainsi par exemple de la question 4.5 
(voir ANNEXE 1) qui invite l'interviewé à donner son avis sur le 
fait de devoir partager -durant la formation- son PC avec 
d'autres personnes. Il semble évident que seules les personnes 
ayant déjà été confrontées avec cette situation étaient capables 
de répondre valablement à cette question. 
Deuxième caractéristique, l'âge moyen 
interrogées se situe aux alentours de 37 ans: 
d'un échantillon relativement jeune. 
des personnes 
il s'agit donc là 
En outre, la population sondée présente un degré de scolarité 
qui s'étend -grosso modo- du graduat aux ingénieurs en passant par 
les licenciés~ il s'agit donc d'un degré de scolarité assez élevé 
qui se cantonne dans ce qu'il est convenu d'appeler les études 
supérieures: 
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graphigue2 · ventilation de l'échantillon en fonction 
du degré de scolarité 
40 
~ __,_ _ ...i:;'..:.:,i:.:.:i:.:.:.:l:,::L---1.::.:.:.:;""';::::;:;;a_. _ _.1:.,::::::;:;:;iL~·:::::,1.·: ---1:Z:S:lli;.:;L_ 
!J'W(els 
Si nous opérons un regroupement par type de formation 
colaire, nous obtenons la ventilation suivante: 
graphique 3 _ 
tableau 3 • 45 ch-abs 'ï. 
40 
35 
techniquE" 18 41 30 informatique 7 1 E, 25 
c omme-r ci al 10 .-,rj 20 divers .&!'....:.1 
'3 20 15 
total: 10 44 100 
::::;:~::;·:;;::· 
di,m 
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Deux autres caractéristiques de ces personnes 
département d'appartenance) sont présentées ci-dessous: 
(statut et 
t ël.b 1 eau 4 
e-rnployé(e)s 
cadres 
autre-s 
total 
tableau 5 
fin 
adrn 
pers 
COff1pta 
inf 
ach 
ventes 
rnar ktg 
prod 
autres 
total 
ch-abs 
'::) 
,::\. 
1:::· 
~J 
l '.3 
l 
•"'.• 
.. : .. 
E:, 
J. ,::\. 
,::\.,::\. 
graphique--.t, 
chif-abs 'ï. 
13 2'3, 55i~ 
27 51,3Gï. 
4 "3, 09~~ 
44 
ve-ntilation des personnes interviewées 
selon leur statut 
'l. 
:1. :1. r ::.-JC'X, 
20, 4~:iï. 
l::J 'J ()':)';<, 
:1. l r '.::) c, ·;<, 
:~~ l::J 'J ~:; ~:5 l~<I 
::~: 'J ~~: ·7 :.{, 
4 r ~:i'.'5ï~ 
,:l" ~5~5i~ 
l~:: r b4'i':, 
~-:-; 1 " l] ::~: :<I 
graphique 5 : 
fin inF 
v~ntilation des personnes interviewées 
selun les départements uù elles travaillent 
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Comme en témoignent ces graphiques, notre étude a couvert un 
échantillon de personnes relativement diversifié. 
Enfin, pour clôturer ce chapitre relatif à la description de 
l'échantillon, nous présentons ci-dessous le type d'entreprises 
dans lesquelles les personnes interviewées travaillent: 
tableau 6 
PME 
GROSSES-ENTR 
AUTF.:ES 
total 
CH-ABS 
•"'1"'1 
.,::.,::, 
p 
.. , 
ï. 
::? •J p ~5 ~::) 
~52 1 27 
:1.U, :1.U 
25 
22.5 
20 
17.5 
15 
graphique 6 ; 
0::1.,::1. :l.00 
1
:!: i;;;t; 
5 ...J_ _ __t~fil_-=::;:;a.--=:.:.:=--
nt: 
ventilation des entreprises où travaillent 
les personnes interviewées 
~JIIES 
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4.3.2.2. LE QUESTIONNAIRE 
4.3.2.2.1. LA CONSTRUCTION DU QUESTIONNAIRE 
Un questionnaire ne se construit pas comme ça! Un certain 
nombre de règles élémentaires sont à respecter pour avoir 
l'assurance de sa bonne construction et partant, de la réception de 
réponses correctes et conformes aux opinions de l'interviewé. 
Quatre règles ont guidé la construction de notre questionnaire; 
elles sont tirées des livres suivants: ( Bl 8, p231) , ( Bl 9, pp91-99) et 
(B20,ppll2-119). 
EVITER LES _ _QUESTIONS AMBIGUES: 
Les questions ambigues constituent un des dangers majeurs 
lors de la construction d'un questionnaire. 
Pour solutionner ce problème, nous avons utilisé la technique 
du pré-tes_t qui consiste à administrer -avant de début de 
l'enquête proprement dite- le questionnaire à quelques 
personnes (5 dans notre cas) pour étudier la façon dont elles 
comprennent les questions posées. 
Ceci nous a donc permis d'une part, de déceler 
nombre de questions ambigues (caractérisées 
non-concordance entre notre interprétation et 
personnes réalisant le pré-test) et d'autre 
reformuler ces questions de façon non-ambiquê. 
EVITER LES NEGATIONS ET LES DOUBLES NEGATIONS 
un certain 
par une 
celle dPs 
part, de 
Nous nous sommes astreints à respecter scrupuleusement ce 
principe tout au long du questionnaire. 
~y_;r_'I_'~].___ ___ J)_~------FA_TIGUER ___ L '_INTERVIEWE _PhJL ____ DE T;R.OP 
NOMBREUSEê___Q_UESTIONS 
Lors du pré-test, il est apparu que la durée nécessaire 
pour répondre aux différentes questions se situait aux 
alentours des 15 minutes ce qui atteste bien de la durée 
raisonnable de notre questionnaire. 
P.J:i,AÇ_EP. ___ A _ 1,_~INTEP- I ETJ"R __ nu __ QJJE ~TIQ~_N A IR_E: ____ DE s ___ Q!JE sr:rroNs nrrr 
TO..!JctI_E_RT----121].E_C'I'_EMENT __ A __ L~_J)f.RS_O_NNE DE __ L'INTERVIEWE 
C'est ce que nous avons fait dans le cadre des questions 
3.1 à 3.4 (cfr. ANNEXE 1). 
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4.3.2.2.2 PRESENTATION DES QUESTIONS 
Un exemplaire de ce questionnaire est fourni à l'ANNEXE 1. Il 
comporte une quarantaine de questions qui s'articulent autour des 5 
grands thèmes suivants: 
LE CONTENU DE LA FORMATION 
Sous cette rubrique sont regroupés une série de questions 
{1.1 à 1.10) dont le but est de cerner le contenu idéal d'une 
formation bureautique; on y trouve notamment des questions 
portant: 
* sur la nature des cours à donner; 
* sur la nécessité de livrer des notes de cours; 
* sur la nature des exercices à donner, 
LA PEDAGOGIE 
à 4.8) est 
pédagogiques 
qualité. Les 
Cette partie du questionnaire (questions 4.1 
destinée à appréhender les caractéristiques 
requises pour prodiguer un enseignement de 
questions s'y rapportant étudient entre-autres: 
LE TEMPS 
* les qualités d'un bon formateur; 
* les nombre idéal de participants à une session de 
formation; 
* le nombre idéal d'utilisateurs par PC, ... 
Ce thème englobe une série de questions (cfr. questions 
2.1 à 2.6) qui ont pour but d'appréhender la façon dont le 
temps intervient dans les séminaires ~e formation Pt 
notamment: 
* la formation doit-elle être continue (plusieurs j011r.s 
d'affilée) ou non-continue? 
* doit-on donner de la formation uniquement pendant 1es 
heures ouvrables ou faut-il prévoir des sessions 
pendant le week-end par exemple, ... 
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LE LIEU 
Les questions se rattachant à cette rubrique (cfr. 
questions 5.1 à 5.5) nous ont permis de cerner les préférences 
des interviewés en matière de lieu de formation: 
LE SUIVI 
* faut-il donner de la formation uniquement dans les 
locaux de la société formatrice ou faut-il prévoir des 
sessions à l'extérieur; 
* quelle importance l'échantillon accorde-t-il à l'aspect 
extérieur du local dans lequel il est formé, 
Mieux comprendre comment doit-être organisé le suivi de 
la formation, tel est l'objectif assigné 
partie du questionnaire (cfr questions 6.1 
notamment des questions relatives à: 
à cette dernière 
à 6.3). Y figurent 
* l'importance de la "hot-line" (ligne directe permettant 
de contacter la société de formation pour lui soumettre un 
problème rencontré lors de l'utilisation d'un logiciel pour 
lequel elle assure la formation}; 
* l'attitude de l'utilisateur en cas de pépins, ... 
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4.3.2.3. LES RESULTATS DE L'ENQUETE 
4.3.2.3. AU NIVEAU DU CONTENU DE LA FORMATION 
Nous avons demandé aux personnes interrogées si elles 
désiraient que le contenu de la formation soit modulé en fonction 
de leurs connaissances en bureautique. 
Plus précisément, nous leurs avons demandé de mentionner le degré 
d'importance qu'elles accordent à la réalisation -par le formateur-
d'une étude permettant à ce dernier de détecter les acquis de ses 
futurs élèves (cfr Q. 1.5). 
Les réponses fournies en cette matière sont présentées ci-dessous: 
tableau 7 
t r è-s i rnpor tant 
i rnp or tant 
assez important 
peu important 
sans importance 
total 
c-abs 
:lï" 
·1 
,1. 
0 
ï. 
3U, C4'1/., 
40 1 ';):1.'1/. 
:1. E~ v l F3 1X, 
:? r ~?'?IX, 
I' OO'ï., 
graphique 7 
ventilation du degré d'impnrtance accord& 
à l'étude préalable des ronnaissances en bureautique 
Comme on le voit, cette étude préalable apparaît comme 
fondamentale dans la mesure où quelques 79.55 % (38.64 + 40.91) des 
personnes considèrent qu'elle est importante voire très importante 
alors que seuls 2.27% jugent qu'elle est sans importance. 
Nous avons également demandé aux personnes interviewées (cfr 
Q. 1.1) si elles désiraient recevoir des notes des cours pour 
accompagner la formation. Les réponses obtenues en cette matière 
sont sans ambiguités puisque c'est ici -comme nous le confirme le 
graphe ci-dessous- 100% des interviewés qui se prononcent en faveur 
de la distribution de telles notes. 
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tableau 8 ; graphique8 
ch-abs 
oui 4•::1-
n,:,n 0 
sans avis 0 
'ï. 
:LOOv 00'.%: 
v 001/., 
'/ ()()';.~ 
1 -
.8 -
,6 -
,il -
,'}_ -
0--'-----==""'--~--~-~----
total ooi non sans avis 
ventilation du désir d'obtenir des notes de cnurs 
Il semble que les personnes interrogées désirent 
notes de cours à des moments différents (cfr. 
différences sont illustrées ci-dessous: 
t:abl eau 9 • 
au - 2 j avant le début 
au début de la form. 
apr~s la formation 
sans opinion 
autres 
total 
d1-abs 'ï. 
:? () ,::\. ~:5 y ,:1, !j :/~ 
:?:1. ,::t,'/" ·7:::;'.'..,:, 
:;;~ ,::\. y ~:_:_:; !:_:_) :;~, 
l :? " :;;::·::.r: .. ~ 
4,,:1. 
recevoir ces 
Q.1.2); ces 
graphique 9 
date à laquelle les interviewés désirent 
revevoir les notes de cours 
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Les raisons qui expliquent la volonté des 45 % 
à vouloir disposer de notes de cours au moins deux 
début de la formation sont nombreuses (Cfr. 
celles-ci, nous avons relevé la "mise à niveau" et 
Ces 2 paramètres -sont quantifiés ci-dessous: 
de participants 
jours avant le 
Q.1.3). Parmi 
la curiosité. 
tableau10 
mise- à niveau 
curiosité-
sans opinion 
autres 
total 
ch-abs 
C, 
9 
0 
4 
ï. 
:::) :1. v !:::iD'.'.~ 
,::j. Ml v ~::-} ·7 ·;..~, 
, OOi:: 
graphique 10 
.5 
~l _,_ __ ..1:.;:;;;;.;;ili;;:;:a;_---1:;;w'.ii:i:.:i!;:;:iiL_~-----lli 
facteurs expliquant la volnnté de dispnser 
des nutes de cours au moins 2 jours avant 
le début de la formation 
Par mise à niveau il faut entendre le fait que les personnes 
qui ne connaissant que peu ou pas de choses en bureautique désirent 
sur faire une idée sur la matière qui va être enseignée. 
Remarquons également que nous avons regroupé dans la rubrique 
"autres" divers facteurs explicatifs tels que par exemple: 
- le fait de pouvoir mieux approfondir lors de l'exposé; 
- le fait de pouvoir personnaliser ses notes à l'avance, ... 
Quant à la nature de ces notes de cours, ce sont 0uelques 
72.73 % des personnes interrogées qui nous ont déclaré vouloir 
disposer de notes complètes ou même très complètes (Cfr. Q.1.4\, 
Ces pourcentages sont ventilés ci-dessous: 
,.. 
tabl ëau11 
très complet 
complet 
assëz complE-t 
résumé 
très résumé 
sans opinion 
total 
c-abs 
:l. '.:'5 
:I.'? 
, .. , 
(:) 
,::1. 
0 
0 
44 
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ï. 
::·J 1::1. , () ':} ';,~ 
3U, C4'X, 
:1.U, :1.Elï;, 
':) , 0 ':f'.;, 
Y <)c)·;.~ 
, 00'1/. 
gr-aphiguE-11 
.4- = 
:t=_J__E;llif~~L-J;:=~~]-=r=;:~~\!\.____.m==---~~-
IXJl)let 
nature des notes de cours 
Q.1/.J 
Nous avons également demand~ux personnes interroqées si 
elles désiraient que le contenu théorique du cours (DBASE3, ... ) 
soit illustré par exercices se rapprochant assez bien de leur 
domaine d'activité (ex: des exercices relatifs à des bilans pour 
des sessions de formations destinées à des cadres financiers; des 
exercices traitant de chiffres de ventes pour des sessions 
destinées à des cadres marketing, ... ). 
Pour ce faire, nous les invitions à indiquer le degré d'importance 
qu'elles accordent à ces exercices "à la carte". Les réponses à ces 
question sont fournies ci-dessous: 
tableau 12 
tr-è-s import 
i rnpor tant 
assëz import 
peu import 
sans import 
total 
c-abs 
:I.:? 
:?O 
... , 
/ 
,::1. 
:l 
,::1.,::1. 
ï. 
,::1. ~:_::,i v ,::1. ~j i~. 
:1. !'.5, ':) :l 'X, 
':) , 0 ':) i;, 
.5 
.4 
.3 
.2 
. 1 
gr-aphigue12 
:,,:,:::::,:::,:, :.: •.i::',_::: •.• ,.:',·.: •. :·;,.;',·.•::,::i::··:•.:•:.:::::.::.:,:,:::: •.i:.::.::::.:.!:.:'.::!: 
!::;:::;::::::::: 
0 -'---..J.:.:.:.='-----"=='----"' 
degré d'importance accordé à des exerci~es adapt~s 
au domaine d'activité des participants à la session 
de formation 
.. 
Comme 
appréciés 
(27,27 + 
importants 
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on le constate, ces exercices "dédicacés" semblent très 
par les interviewés puisque une proportion de 72,72 % 
45,45) des personnes interrogées considèrent qu'ils sont 
-voire très importants. 
Cependant, il nous faut relativer quelque peu le poids de 
cette affirmation dans la mesure o~ il n'est pas toujours possible 
au formateur d'établir des exercices adaptés au domaine d'activité 
de c~?cun des participants. 
En effet, nombre de séminaires de formation regroupent des 
personnes qui viennent d'entreprises et d'horizons très différents 
(ex: un séminaire regroupant un cadre financier de Cockerill, un 
ingénieur civil de chez Solvay et un psychologue d'Unerg). 
Dans ces conditions il n'est pas toujours possible de trouver 
des exercices satisfaisant l'ensemble des participants. Dans notre 
conclusion (4.3.2.4), nous essayerons de remédier à cette 
situation. 
Enfin, pour cl8turer le chapitre relatif au contenu de la 
formation, nous remarquerons que les interviewés préfèrent qu'une 
même matière (ex: LOTUS123, DBASE3, ... ) fasse l'objet ~e 2 ou 
plusieurs cours différents à savoir un cours de base et un/des 
cours d'approfondissements (Cfr. Q.1.8) En effet, ce sont ici 
68.18 % des personnes interrogées qui se sont déclarées favorables 
à de tels "clivages". 
Les résultas plus détaillés sont présentés ci-dessous: 
tabl €.<au 13 
vrai 
fau:,; 
sans avis 
total 
,:-abs 
:·3<) 
,:::· 
d 
44 
ï. 
:? () y ,::J. ~:_:5 :.-:-. 
CHv :1.H'.<. 
:1. :L' ::JCi~-~. 
qraphique13 
vrai faux sa.ns avis 
volonté de disposer d'un ,:nurs unique gui 
' enseigne un logiciel de "a à z" 
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4.3.2.3.2. AU NIVEAU DU TEMPS 
Nous avons demandé (Cfr. Q.2.1) aux participants à l'enquête 
de bien vouloir indiquer s'ils préféraient recevoir une formation 
continue (c'est-à-dire étalée sur plusieurs jours d'aff~lée) ou 
bien discontinue (i.e. éclatée dans le temps). 
Il semble que les avis soient partaqés à cet égard puisqu'une 
proportion de 47.73% des personnes interrogées sont favorables à 
une formation continue alors qu'une proportion de 50% se prononce 
en faveur d'une formation discontinue: 
table-au 14 
continue-
non-,:ont i nue-
sans avis 
total 
,:-abs 
:1. 
,::J.4 
ï. 
,::1.·7 y 7·:::-}:-~·, 
~_:_:,:; () y () () ';<, 
:2 , ::;:: '/ ï: 
gr- aph i gue1l, 
for-mation continue ou discontinue? 
Nous avons demandé (Cfr. Q.2.2) aux personnes favorables à la 
non-continuité d'indiquer le délai qu'elles jugeaient idéal pour 
séparer 2 journées de formation: 
tabl eau15 
1 
2 
4 
5 
b 
7 
8 
c-abs 
0 
r'\ 
.. ::., 
:1. 
,"'1 
.,::. 
1:::· 
, .. 1 
:? 
>B 2 
sans opinion :1. 
var-ie- tr-op dans le tps 2 
dé-lai .:-· 4 jours 
' 
dé-lai '•:-= 4 jour-s , 
autr-es 
del ai >= 7 jour-s 
total 
.25 
.2 
.15 
. 1 
.05 
1 
gr-aphigue1 S 
délai (en jnur-s) e-ntr-e 2 j,-,ur-nées de f,-,r-rnation 
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Comme on le voit, les avis sont assez partagés quant au délai 
idéal entre 2 journées de formation. Cependant, si nous effectuons 
certains regroupements, nous constatons qu'une proportion de 40% des 
personnes interrogées se prononcent en faveur d'un délai supérieur ou 
égal à 7 jours c'est-à-dire une semaine complète et qu'une 
proportion de 61% est favorable à un espacement d'au moins 4 jours: 
.7 
.6 
.5 
.4 
,'3 
gr- aphi que1, 
: ~ :~:::::~:::;:!::::'.:~ 
0 _L. __ _W:.~4----l:.:i:==---==..,_ __ 
% de per-sonnes favorables à un delais 
supér-ieur ou égal à 4 jours 
Les raisons qui permettent 
non-continuité sont nombreuses 
principalemen relevés 2 facteurs: 
d'expliquer cette 
(Cfr. Q.2.3). 
volonté de 
Nous avons 
primo, le fait que J_'__ê!CJ!?Ddé'J des particip;:i_nts est bien 
rempli et qu'il leurs est donc difficile de trouver plusieurs 
jours d'affilée pour "caser" une session de formation; 
secundo, le fait de pouvoir disposer du temps 
nécessaire pour revoir la matière enseignée. 
Ces 2 facteurs sont quantifiés et illustrés ci-dessous: 
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tableau 16 
c-abs ï. gr aphi gue17 
agenda bien rempli 9 
temps pour revoir 17 
sans avis 0 
autres ::::: 
::;,J r :l ~3'X, 
·7::-JJI ':):1. 'X, 
,00% 
Uv 70'1/. 
1 8 -
1
:2 
6
4 -_- ~ ~.,::j:: .• ::,:.:ii:.:::~::,··::~.,::::i•·,:·•·.:::·:_::j•·,::i_::,_·.'.:. 
0 ~-~:;:~;:;;;;;~;);;;~~·· ·~· ·~~~~fl::~:·Wfil··~::··~· ---
total •""11""\ .,:: • ..::i 
, 
facteurs expliquant la non-contuinité 
dans la formation 
Par ailleurs, il semble que l'echantillon 
volonté de recevoir la formation pendant la 
ouvrables (Cfr. Q.2.4). En effet, ce sont 
personnes interviewées qui se sont déclarées 
possibilité. 
affiche une nette 
semaine aux heures 
quelques 66% des 
favorables à cette 
Notons également que pratiquement 11n tiers (29.55%) de 
l'échantillon se prononçait en faveur d'une formation pendant le 
week-end alors qu'une plus faible proportion (22.73%) se d~clarait 
favorable à une formation après les heures ouvrables: 
tableau17 
semaine 
week-end 
soir 
sans avis 
total 
c-abs 
,·:1.,,:1. 
ï. 
6'.:i, 91'X, 
:? •:) y ~::5 ~s '.'.<. 
•") • .. :i .. ( ..... '.\li/ 
.,: .. ,1: •• V ., ...• } 11, 
,::1. y ~::.=; ~j '.'...-;", 
graphigue18. 
seMa.me wee~·end sou1 sans avis 
quand désirez vous recevoir de la fnrmation 
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Notons également (Cfr. Q.2.5) que les pauses (pauses café , 
repas de midi, ... ) semblent très appréciées puisqu'une p r oportion 
de 81.82% des personnes interrogées s'y est déclarée f a v o r a ble : 
table-au18 
oui 
non 
sans avis 
total 
c-abs 
3 (:; 
r.::-,_., 
3 
44 
ï. 
81, 82i~ 
:L :L, 3 E,~-~ 
E,, 8 2'1/. 
1 - gr aph i que-19 
r =,!,i:!,:,!,: _ 
1
i:i:1:r:::::1,:,:,:,:,::1,., 
0 ___L __ _1.:.:~~--..l:.::R%'?7::,;;;.:i::;:,:;;;:;':' :;;:_;:;:?':1...___J:;,=·-•.:.;;:•.·-;:;;;;·-·.•-;.;.:;·-•.·.:1,..__ 
oui non sans avis 
pense-z-vous que- le-s pause-s peuvent @tre 
utiles en termes de formation? 
Les facteurs expliquant cette bonne appréci a tion d es a u se s 
sont présentés ci-dessous (Cfr. Q. 2 . 6): 
t abl eau19 
se rela:,;er 
questions formateur 
que-stion participants 
revoir c ours 
sans avis 
autre-s 
total 
c-abs 
0 
4 
::-:-; E, 
ï. 
·7 -, -7r) • t 
I / , I <::1 / 11 
r.::· r"I ...... 1 .. '" ' 
._J(Jp • .::, ~::, , . 
:'i 2 , 7m: 
l 'J , 4 4 1/. 
, OOï·: 
l :1., 1. :1. :,;; 
graphique20 
SI! r!lœ ~fallS rem 'JfSliœ priic ~ll' w.rs 
Pourquoi trouvez vous que les pauses peuvent 
@tre utiles en termes de formatinn 
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4.3.2.3.3 LA PEDAGOGIE 
Il semble (Cfr. Q.4.1) que les interviewés soient tout 
particulièrement attentifs aux qualités pédagogiques des formateurs 
comme nous le confirme le tableau et le graphiques ci-dessous: 
tableau20 _ c-abs 
dépend bcp 26 
dépend assez bien 13 
dépend 4 
dépend peu 1 
ne dépend pas 0 
total ,::j.,::j. 
'1/. 
~_:_::; ·:) y () •:j :,~ 
:;;:: ·J , ~:5 ~:5 'X, 
''.::J V ()';)'X, 
v ()()'X. 
graphique 21. 
:il..J__illilll&a__Î _m■=,;--==rrrrn=--'❖ -""==·~-
degré de dépendance entre la qualité d'un séminaire 
de formation et les qualités pédagoqigue-s des f,,r-
mate-urs 
Les personnes interrogées lient également fortement la qualité 
d'un séminaire de formation en bureautique avec les connaissances 
techniques et informatiques du formateur comme l'attestent le 
tableau et le graphique présentés ci-dessous {Cfr. Q. 4.2): 
tableaü21 
dépend bcp 
dépend assez bien 
dépend 
dépend peu 
ne dépend pas 
total 
c-abs 
1:::· 
,.! 
:1.0 
() 
ï. 
f:., ~:5 f 1:) :l };·, 
:1. :1. y '.3C, ';;: 
V OOi'., 
v oo·x. 
graghique22 
degré de dépendance entre la qualité d'un séminaire 
de formation et les cnnnaissance-s techniques et in-
formatique-s du formateur 
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Pour assurer une formation de qualité il semble évident d'en 
limiter le nombre de participants. C'est pourquoi nous avons 
demandé {Cfr. Q.4.3) aux personnes interroqées de nous indiquer 
trois chiffres: 
le nombre de participants en dessous duquel elles 
considèrent que le séminaire est bien ou très bien (ex: 
les séminaires regroupant IT)9,:t_Q.ê __ d_~ 12 personnes sont bien 
ou très bien) ; 
2 nombres indiquRnt la fourchette {bornes incluses) de 
participants pour laquelle les interviewés considèrent 
que le séminaire est acceptable {ex: les séminaires 
regroupant entre 12 et 16 personnes {bornes incluses) 
sont acceptables); 
implicitement, tout séminaire regroupant un nombre de 
participants _êJ,_~rieur à la borne supérieure de la 
fourchette mentionnée ci-dessus est à rejeter (ex: les 
séminaires regroupant plus de 16 personnes sont à 
exclure). 
Au terme de notre étude,il apparait que les personnes 
interrogées considèrent que les séminaires regroupant: 
- moins de 8 (7.95 exactement) personnes sont bien ou très 
bien; 
entre 8 et 14 (13.78) personnes sont acceptables; 
plus de 14 personnes sont à rejeter. 
Ces résultats sont détaillés ci-dessous: 
tableau 22 • 
bien ou très bien 
acceptables 
à rejeter 
n b ····pi::\ 1··· t 
... , ,···,r··· -::·= ,,,· <"= I V ;::. ;::, • .... • 
7 V '::J~:j 
:1. :•:·}, '?iJ 
20 
2@ _ graphigue23 _0 
15 
- ____ .,...-- 1 
_,.G----~--
1 ~ = ,,--;,,,-----
___ •• ..r 0 -'-·-f-l"-"~----'-----"----~-
hirn œ lrts him mFf ~les i ~hr 
ventilation •des séminaires en fon,-ti,-,n du n,-,1f1br-e 
de participants 
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Au terme de notre étude nous avons également remarqué (Cfr. 
Q.4.4) qu'il est indispensable de permettre aux élèves d'utiliser 
eux-mêmes le PC pendant la formation. En effet, comme le montre le 
graphique ci-dessous, on constate que pas moins de 100 % des 
personnes interrogées considèrent que cette utilsation est 
importante-voire très importante: 
tableau 23 .: 
très import 
important 
assez import 
peu important 
sans importance 
total 
· ,:-abs 
3f:, 
0 
0 
0 
,::j.4 
'ï. 
V OOï., 
, oo·;,~ 
1 OOï'., 
graphigue21,. ~ 
1 -
f.:\ -
,u 
.6 -
.4 -
-.::·•·:·•··••!:••::••: . .  .•.•.•. 
·: -_J__-~~____J;BETil;;,:;;Jt.:;:;:.t::i.L:: -~~-~--~ 
impnrtance accordée au fait de pouvoir utiliser 
sni-m@me le PC lors des sessinns de formation 
Le bénéficiaire de la formation n'est guère prêt à partager ce 
PC qu'avec une seule autre personne comme en témoignent les 
1raphiques suivants (Cfr. Q.4.5): 
tableau 2~ 
très bien 
bie-n 
moyen 
assez gênant 
gênant 
très gênant 
total 
c-abs 
,::1. 
0 
0 
() 
4'.3 
U6 1 O~:i'1/. 
'J y ~::} () ï~·, 
4 1 C'.'5ï'.. 
y ()O'X, 
('•,r,11_.1 y ....... ·," 
, oo·x. 
1 - graphigue2S • 
:r 1 
@ _,__ _ __,:,:,:·:·""':·::·.:.:.:::·:..__.....Jf:7:1m;:;;,::::::;;;;_;'X.:.:.1''' --==--~~-~-~~~ 
msLim Lim 
1 personne par PC c'est: 
tabl eau25 • 
trè-s bien 
bien 
moyen 
assez gênant 
gênant 
trè-s gênant 
total 
tableau26 
très bien 
ûien 
n-,oyen 
assez gênant 
g•ênant 
très gênant 
total 
tableaL(27 _: 
très bien 
bien 
moyen 
assez gênant 
g'ê"nant 
trè-s gênant 
total 
c-abs 
1:::· 
, .. 1 
:1. 
:? 
,::1.4 
,:-abs 
0 
:\. 
:1,,:\. 
:l::3 
:l '.::) 
c-abs 
0 
0 
() 
l 
4:1. 
,::\.4 
ï. 
:l E~ v J F}';.,;, 
,::\. ~::; y ,:l ~5 ·;..-: 
:1. H, :1. U';,'., 
:1. J ''.::)C";;'., 
:? y ::;;:·1~<, 
,::1. v ~5 ~5 'i~ 
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graphique 2~_. 
2 personnes par PC c'est: 
'Y. 
, 00 Î~ 
, .. :, ... :, .. '.'!"/ 
.1: .. y .,: .. I /11 
E,v iJ:;~:'X, 
~::-; :1. }' E~ ~;;: 1;--;", 
:? ';) ' ~j !j 1X1 
:? ·:) }' ~_:_::; ~-:5 '_'...~. 
graphique27 _: 
3 personne par PC c'est: 
'l. 
y ()() ';<I 
, 00'/, 
, 00'.1/,, 
Q 
,u 
,(,, 
.4 
. 'l 
graphigue2e 
.::\ y '.5'.5';,;; 
')::-: y 1 f3~-:. 
0 ...l--~-~-~~~~-~---'=wi..-....Z::,.=L----L:.=..:.L-
trtsbim bim l'IO)'!JI 
4 personne;, par PC c'est: 
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Comme on le constate, les personnes interrogées préfèrent -et 
de loin- être seuls devant leur PC (95.35% considèrent qu'une 
personne par PC est bien ou très bien même). 
Remarquons toutefois que 64% (18,18 + 45.45} de l'échantillon 
sont tout aussi favorables au fait de travailler à 2 personnes nar 
PC. 
Par contre, l'appréciation tombe dès qu'il s•~git de 
travailler à 3 par PC; en effet 91% (31.82 + 29.55 + 29.55) des 
interviewés considèrent alors qu'il est assez qênant voire qênant 
et même très gênant de travailler dans de telles conditions. 
Enfin, 4 personnes par PC n'est pas une solution envisageable 
dans la mesure où 98% de l'échantillon considère cette situation 
comme gênante à très gênante! 
Dans le cadre de cours d'introduction (introduction à DBASE3, 
à LOTUS123, ... ) il semble qu'une présentation préalable du PC 
puisse aider à la compréhension ultérieure du cours; en effet on 
note qu'une proportion de 74.42% (23.26 + 16.28 + 34.88) de 
l'échantillon considère qu'une telle présentation est utile, 
nécéssaire ou même impérative! alors que seuls 25% la trouvent peu 
ou pas utile (Cfr. Q.4.6) (paradoxalement, les informaticiens de 
notre échantillon ne figurent pas parmi ces 25% de personnes qt1i 
considèrent qu'il est inutile de présenter le PC; ce sont plutôt 
des ingénieurs civils et industriels). 
Ces chiffres sont illustrés ci-dessous: 
t ab 1 e-au ?28 
i ropé-r at if 
né-cé-ssai r e 
utile-
peu utile 
inutile-
c-abs 
:LO 
··•y 
I 
:l. '.'.':i 
ï. 
:;;~ :::-; ' ::;~c:, ';.-: 
:I.C V :?U'X, 
:::-; ,::f. v Cl El '}-~. 
:1. (:, y :?f3'1/i, 
gY- aphi que-22-
.4 
tout-à-fait inutile 0 
·:} v ::Jc)'X, 
V OOï'., 
total ,::j'.3 
utile 
une présentation préalable du PC et de snn 
fnnctionnement est quelque chose de-: 
~dile irol ilf lœh-fiil 
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Il semble {Cfr. Q.4.7) que les séances 
soient également fortement appréciées puisque 
91% {9.09 + 18.18 + 63.64) des persones 
qualifié ces séances d'utiles, de nécessaires 
de questions réponses 
ce sont ici quelques 
interroqées qui ont 
ou d'impératives: 
tableau29 . 
irnpéYati f 
nécéssaire 
utile 
c-abs 
4 
u 
2El 
., 
,. 
•J ' () ,::~1 •.\·. 
Hl, 1Hï. 
C:J 1. C4'1/., 
,::1. v ~::, ~~5 :.<, 
o_ 
■ U qyaphigue 3.0 
.6.- = 
peu utile 
inutile 
tout-à-fait inutile 0 
,::1. v ~:5~5·;<, 
y ()() :<, 
j: •.• ·.·.••·:.: .. :.•.: .••.••. ;.:·;·• 0 ....._____..rn=::::::: • ..,,,:::•:•'---=B)h"""'\?,___~i:i:L__-==--='-=--~~ 
total ,::j.,::j. ~1ile ~ulile 
une séance de guestion-yéponse avec le formateur 
est guelgu~ chnse de: 
ini1i!e lwl-!-fol il 
Il serait tout aussi souhaitable que le format8ur prenne le 
temps qu'il faut pour s'assurer que tous les participants comprenne 
bien le message qu'il veut faire passer et ce, tant pour les cours 
d'introduction {introduction à DBASE3, à LOTUS123, ... ) que pour les 
cours de perfectionnement {Cfr. Q.1.6 et 1.7). 
En effet, notre étude a montré 
45.45) des personnes interrogéres 
favorables à une telle pédagogie pour 
d'introduction et 81% (45.45 + 
d'approfondissement: 
tableau 30 c--abs 
très favorable 13 
favorable 20 
moyennement favorable g 
peu favoYable O 
défavorable 1 
très défavorable 1 
total ,::j.4 
ï. 
4 ~::ï v • V.'51,·, • .,~ 
::;~o, 4~.:iï:. 
.3 
, 00'1/., 
.2 
• 1 
que quelques 75% 
étaient favorables 
ce qui concerne 
36.36) pour 
(29.55 + 
ou très 
les cours 
les cours 
graphigLte31 
appréciation du fait gue le fnrmateur prenne 
le temps qu'il faut pour que tout le monde com-
prenne bien son message pour des ,:ours d'intr,-,et. 
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tableau 31 • 
, ,:-abs 'ï. graphique 32_. 
très favorable 
favorable 
20 
:1. C, 
.5 -
.4 - = 
::,:::.::_:::.::.::;::_: .•: : .•,::::::_;::_::,_:.·:_:::. ::: 
moyennement favorable 
peu favorable 
défavorable 
... r 
/ 
:1. 
0 
0 
:l.~':i, 91. '1/., 
, 00'1/. 
, 00'1/. 
.3 -
.2 -
. . :,::::'_:_.:_·.:,:,:::::·,:_::_:,::':;'::'::'::: 
très défavorable 
·: --'-------"'="----""=..____...R=!:i~ .... ~!iil,._: -=.:.:.:L..--~--~ 
total 
appréciations du fait que le formateur prenne 
le temps qu'il faut pour gue tout le monde com-
prenne bien son message pour des cours d'appro-
fondissement 
Ces pourcentages sont corroborés par les réponses à la 
question 1.9 qui invitait les personnes interviewées à donner leur 
avis sur une formation intensive: 
tableau 32 
vrai 
f aU;;; 
sans avis 
total 
c-abs 
:1. 
,::1.,,:1. 
'ï. 
'.::;C, y :JC, :,:, 
C,:I. y :::Ciï~ 
gr· aphi que 3J 
:_;:, ~. _ __,_..._,_._._.~r:,l:,_l:,_\:_,!:_:l:,_:.-,,':,~l:,_\:,_\_.,,_-:,_
1
,,,i.,,m., 1. :1,:,1_::
1
,_ _ J_ ■ 1 I~ 
vra.i fa.ux sa.ns a.vis 
attitude vis-à-vis d'une formation accélérée: 
je préfé're une formati,-,n accélérée riîë'me si je 
cnmprends pas tout pendant les cours 
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4.3.2.3.4. AU NIVEAU DU LIEU 
Il semble, comme l'atteste le graphique ci-dessous, que les 
avis soient partagés quant au lieu où la formation devrait être 
donnée (Cfr. Q.5.1): 
table-au 33 
c-ab·s 'l. 
1----------------+-------------1 
loc de ma société 
1 oc de 1 a soc. for-rn. 
i n d i f f é- Y- e t1 t 
sans avis 
:?O 
:?() 
() 
C1 ("•,i:::1n/ 
ul Y '••' .,I 111 
,::j.!_:_:_:; v ,:l ~_:5 1;..-:, 
4'.':.'i v 4'.'::i'X, 
v oo·x. 
.5 
.4 
.3 
.'l. 
. l 
qi-- aph i que 34 
total ,:l4 lœ de N sœii!f !oc de li sœ, f011, indiffifml 
lieu où la formation devrait @tr-e donnée: 
Nous noterons toutefois la volonté qffichée par près de la 
moitié (45.45%) des interviewés de recevoir une formation dans les 
locaux de la société de formation plutôt que dans les locaux de 
leur société. 
Plusieurs facteurs expliquent cette volonté; 
nous avons retenu surtout le fait que la société 
mieux équipée {Cfr. Q.5.3): 
pour notre part,, 
formatrice était 
tableau3l. _ 
soc for-m mie-u:,; 
autr-es 
c--abs 
équipée :13 
C:) 
• ... } 
'ï. 
qr-aphique35 
0 
■ U 
.6 
1 4 -
.2 
sans avis () 
C'.".'i v O O 'X, 
.:l() v ()()'X, 
y()()'}': 0 -L-----.J:.:,.:="1---1.i==--~-~-
total 20 
facteur-s expliquant la volonté- de revoir- la 
for-mation dans les locaux de la socié-té-
fnrmatrire plutat que dans les locaux de 
la société- nù travaillent les personne-s 
ll.ires 
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A noter que la rubruique 
facteurs que nous n'avons pas pu 
présentés ci-dessous: 
"autres" regroupe 
quantifier; ils 
une série de 
sont néanmoins 
- on est pas déranger par le téléphone si les cours se donnent 
en externe 
le dépaysement engendré par le déplacement jusqu'à la 
société de formation; 
Par ailleurs, les raisons qui poussent certaines personnes 
(9%) à recevoir la formation dans les locaux de leur entreprise 
sont plus nombreuses; nous avons relevés entre autres (Cfr. Q.5.2): 
le fait que leur entreprise dispose du matériel didactique 
nécessaire (retroprojecteur, écrans, pc, salle de cours, ... ); 
le fait que le prix de la formation peut être moindre 
puisqu'on ne mobilise pas le matériel didactique de la sociét~ 
de formation) ; 
- les temps de déplacements limités. 
Ces 3 éléments sont quantifiés ci-dessous: 
tableau 39:: graphique 36 
c·-abs 
mat. didact nécess 1 
moins cher 1 
perdre ~~ins tps 2 
autres 1 
sans avis 0 
total ,::j. 
'l. 
:~:: ~:5 , () () ·;--: 
:~~'. ~::5 y () () ~;;", 
~•:•:•:•; () y () () ·.~-:•I 
:? !.'i.".i y () () 1,'.{, 
y () () '.~-~-. 
.5 
.4 
.3 
.2 
. 1 
0~--"'="'-----1="""--=~-~~-~~--
facteurs expliquant la volonté de recevoir 
la fnrmation dans les lncaux de sa propre 
société 
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Il semble qu'une majorité de personnes accordent de 
l'importance aux caractéristiques du local dans lequel se donne la 
formation (Cfr. Q.5.4): 
tableau 36 -~ 
énorm. d'import 
bcp d'import 
de l'import 
peu d'import 
pas d' import 
total 
c-abs 
:l 
J.2 
C 
0 
,::1,::1. 
ï. 
:~:: y :? ::r :~,~ 
~;~ 7· , :: ·7 ';.1: 
~:_::; C, ' E~ :? ~<I 
:1. :3 , f:} 1:l 'X, 
('•1("•1 11./ 
, ·-· ·-··," 
graphique 37 : 
degré d'importance accordé aux caractéristiques 
du local où ie donne la formation 
On constate donc que quelques 86.36% (2.27 + 27.27 + 56.82) 
des personnes interrogées accordent de l'importance -voire beaucoup 
ou même énormément d'importance aux caractéristiques du local où se 
donne la formation. 
En outre, nous avons également demandé aux interviewés de bien 
vouloir mentionner les 3 caractéristiques principales d'un local de 
formation; pour ce faire, nous leur présentions une liste de 8 
attributs des locaux de formation (luminosité, aération, ... ) parmi 
lesquels ils devaient en choisir 3 (Cfr. Q.5.5). Les résultats 
obtenus en cette matière sont présentés ci-dessous: 
tableau 37 
spaci eu:,; 
é-clairé-
aéré 
vitr~ 
isolé-
bonne acoust 
rooder ne 
equipt didact 
autres 
total 
c-abs 
':;' 
1. ';) 
24 
,.,. 
1. ;::i 
1 '.3 
0 
,::1.4 
'ï. 
20, 4~5::: 
4:3, :I.U'X. 
~-; 4 , ~5 ~:5 :'.-~: 
':) ' () 1;;i 'X, 
:::;4, o·::)'X, 
, OOi~ 
84, 09ï~ 
•J , o ·::n:. 
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graphigue38 
1 
quelles sont les 3 catractéristigues principales 
d'un local de formation 
Il apparait donc clairement que les 
principales d'un local de formation sont: 
3 caractéristiques 
- la qualité de ses équipements didactiques: (84%) 
- sa bonne aération (54%) 
- son bon éclairage (43%) 
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4.3.2.3.5. AU NIVEAU DU SUIVI 
Une fois la formation terminée, il semble (Cfr. Q.6.3) que les 
utilisateurs se débrouillent seuls pour faire face à la multitude 
des problèmes rencontrés lors de l'utilisation des logiciels sur 
lesquels ils ont été formés. 
En effet, si l'on regarde les statisques présentées ci-dessous, on 
constate que la première opération que les interviewés 
réaliseraient pour solutionner ces problèmes est· de consulter les 
livres et manuels d'utilsation. Ceci ne fait que renforcer la 
nécessité de delivrer des notes de cours complètes pendant la 
formation. 
t ab 1 eau 38 : 
ch-abs 
tel hot-line-
dde collègues 
deplact formateur 
consul 1 ivres 
'l.. 
tel hot-line 
op n °1 
:1. 
:1. 
b 
2C 
0 
:1.0 
:1. :::} y ·J~:.:5·;.-~ 
CO, 47;;; 
0 
:L 
:1. 
:? :1. 
0 
::? y :::-::: ~:-J ·;.-~. 
, .. :, ... _. ..... _ ..1":' 
.,: •• y · ... l·,J,·11 dde collègues 
deplact formateur 
consul 1 ivres 
:? , :::-}:::;·}~ 
:;~:{) y ')~::-!:!-~. 
:? ~· ::-:-::~:-:·}'.\, 
·7 ,::t- }' ,::1. ~;~ ·;..·:, 
C7, 44'X, 
:1. :1. , CJ~•;, 
4 1, C'.":i'X, 
, oo:,,~ 
4HI' U,l'X, 
en cas de- problème quelles seraient les 
opérationsgue vous r~aliseriez pour tenter 
de le solutionner 
graphigue39 
tel hrt-liœ &de œll~ d!libd fïrnfor 0019.ll liirn 
en cas de problème quelle est la première 
opération que vnus r~aliseriez puur le su-
1 ut i onner 
-64-
Ensuite, si le problème persiste, l'utilsateur chercheraà 
resoudre son problème en interrogeant ses collègues: 
qy- aph i que40 
.8 
.6 
1 
11 
.2 0 ~_____.=,...._.____~'-----'-~~ 
tel lilf-liœ ~ oolltg.B ~bd fmtl'II' IXMll lilres 
en cas de problème quelle est la seconde 
opération que vous réaliseriez pour le so-
lutionne-Y-
Ce n'est que dans la mesure où le problème perdure (i.e si ni 
les explications des manuels ni les conseils des collègues n'ont 
permis de le solutinner) que l'utilisateur se décidera à appeler la 
société formatrice via la "hot-line" ou même demandera au formateur 
de se deplacer personnellement si une solution téléphonique n'est 
pas trouvée: 
qraphiguel.,1 : 
tel lilf-liœ 
en cas de problème quelle est la trnisième 
opératinn que vous réaliseriez pour le so-
lutionner 
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g·r aphi quel.2 
.5 -
.4 -
.3 -
.2 -
.t -
0 .....1.. __ __-1!;==--~==----"'=:.:.:.i1--~-~--
tel het-liœ ~ œl\t<JJ!s dl1ild f!IP.dM 1Xm1l lilffl 
en cas de problème quelle est la quatrième 
opération que vous réaliseriez pour le so-
lutii: .. ,nner· 
Remarquons qu'il ne faut pas négliger pour autant cette 
"hot-line"; en effet, 73.73% des personnes interrogées la trouvent 
assez importante, importante ou même très importante(a 6 .. ~) 
tableau 39 
très irnpot-t 
i rnpor t 
assez i rnpor t 
peu import 
sans import 
c-abs 
<::) (..J 
12 
:1.2 
:1. :1. 
l 
., 
... 
:I.H, :LH% 
:? '/ Y ::;~ •7• ';..:I 
::;::7· v ~;::·7::.~, 
qraphigue43 : 
.3 -
.25 -
.2 -
:1: ;_;~~;j 
0 --'---==-_li:=;;;.L_ ~--'~~- _f-:::::::•:::•:•i 
total ,:"J.,::J. trts il1Yrl i~ 
quel degré d'importance attachez vous 
à la "hot-lit1e 11 
ml~ ~ilfxrt c~u,q1 
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Par contre, les avis semblent plus partagés quant A la volonté 
de communiquer expréssement -via la hot line- avec la personne qui 
a assuré personnellement la formation de l'utilisateur en détresse. 
En effet, 43.18 % des personnes interrogées jugent cette 
possibilité comme assez importante, importante ou même très 
importante alors qu'une proportion de 56.82 % J.a considère comme 
peu ou pas importante (Cfr. Q.6.2): 
tab 1 eau40. 
tr ~s import 
import 
assez import 
peu import 
sans import 
total 
,:-abs 
·1 ( ..• 
.. ·::., 
44 
ï. 
,::1. v ~:;; ~5 ~'.-~ 
::;~ () V · l !_:j ~.-:·, 
:I.H, :I.U'}'., 
::·:·}f:J V::-:-::(.:_,:\, 
:? () v ,::1. ~5 'X. 
graphique½ 
.4 
.3 
• 2 ·-=-···-,-·.···· mm 
. i ::::::;;:::::;:: :i:f:l:l? 
0 _._ __ =···· ... ·····=····•CL,, ----'""=.__---"=:.:.i......-==---IZ::::::;i:i.'.:::::"":::::'"--· -
quel degré d'importance accordez-vous au fait 
de pouvoir communiquer -via la hot line- avec 
la personne qui vous a formé(e) 
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4.3.2.4. CONCLUSIONS 
Sur base des résultats de l'enquête, nous pouvons formuler 
dans un premier temps une série de conclusions qui sont autant de 
recommandations aux sociétés de formation désirant établir un 
programme adapté aux caractéristiques de leurs clients. Ces 
recommandation s'articulent autour de nos 5 axes de recherche en 
matière de formation bureautique à savoir le contenu, la pédagogie, 
le temps, le lieu et le suivi. 
Dans un deuxième. tenips, nous comparerons 1_ps 
nous avons obtenus avec ceux d'une étude dont 
similaire mais dont l'envergure est beaucoup 
(échantillon de 193 Ends-Users); ce sera l'occasion 
valider et completer quelque peu notre étude. 
4.3.2.4.1. NOS CONCLUSIONS 
4. 3. 2. 4 .1.1. RECOMMANDATION A.U NIVEAU DU CONTENU 
résnltats que 
l'objet est 
plus qnmde 
pour nous de 
- Avant que débute la formation proprement dite, effectuer une 
analyse permettant de déceler d'une part, le degré de connaissance 
bureautique des futurs élèves et, d'autre part, le domaine 
d'activités (ventes, production, ... ) de ces mêmes personnes. 
Sur base de cette étude, essayer de constituer des groupes 
l}omoq~D.~-~ tant du point de vue des connaissancf'.:'s aue d11 i;:ioint dP 
vue domaine d'activités (par exemple, essayer de réunir dans 11ne 
même session de formation, des personnes travaillant dans le 
domaine de la vente §.'t ayant un degré de connaissance bureauti0ue 
faible). 
Ceci devrait donc permettre èl'nne part, d'adapter le contP.nu de 18 
formation aux connaissances des futurs participants (souhait 
exprimé par 79.55% de l'échantillon) et, d'autre part, d'illustrer 
la matière à l'aide d'exercices se rapprochant du domaine 
d'activité de ch,a<:'1Jrl des participants (souhait exprimé par 73% de 
l'échantillon). 
- Ne pas vouloir à tout prix enseigner un logiciel "rl.P a à z", 
Au contraire, prévoir, pour chacun des logiciels faisant l'objet 
d'une formation, un cours d'introduction et un ou plusieurs cour~ 
d'approfondissement avec des contenus nettement distincts et ninsi 
satisfaire les 70% des personne interroqées se 9ronnnrant en faveur 
d'une telle alternative. 
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- Fournir des notes de cours complètes (cfr. souhait de 73% de 
l'échantillon). Délivrer ces notes -au plus tard au moment où 
débute la formation- et, le cas échéant, si le client en formule le 
souhait (46% de notre échantillon), quelques jours avant son 
commencement. 
4.3.2.4.1.2. RECOMMANDATIONS AU NIVEAU DU TEMPS 
Pour un même logiciel enseigné, prévoir une session de 
formation s'étalant sur plusieurs jours d'affilée (cfr. souhait de 
47.43% de l'échantillon) et une formation plus diffuse, plus étalée 
dans le temps (cfr. désir de 50% de l'échantillon). 
Pour cette dernière, 
délai minimum de 4 
formation. 
prévoir, dans toute la mesure du possible, 
jours entre les différentes journées 
un 
de 
Organiser des 
semaine et aux heures 
négliger pour autant 
week-end (29.55%) et le 
sessions de formation principalement en 
ouvrables (cfr volonté de 65.91%}; ne oas 
les possibilités de formation pendant le 
soir (22.73%). 
Intercaler quelques pauses 
(souhait de 82%) ce qui permettra 
peu mais aussi et surtout de poser 
et aux autres participants (52%). 
dans la journée de formation 
aux participants de souffler un 
des questions au formateur 158%) 
4.3.2.4.1.3. RECOMMANDATIONS 1\.TJ NIVEAU DE LA PEDA.GOGIE 
N'engager que des formateurs 
pédagogiques irréprochables. 
possédant des 0ualités 
S'assurer que ces mêmes formateurs sont dotPs d'un ba0:::iae 
technique et informatique important. 
- Idéalement, rec:rr01,1per l.es participants 8 11nn même spsc:;; nn_ ;i,., 
formation en unités de 7 personnes maximum. Si cela n'est n~s 
possible, prévnii: rles 0To11pes plus nnrnhr-,'?1.1:x 111:::iis ne rlr'>n.ass:::int "?n. 
tout cas pas les 14 personnes. 
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Dans le cadre de cours d'introduction, 
présenter le PC et son mode de fonctionnement. 
ne pas hésiter à 
- Permettre aux participants d'utiliser eux-mêmes le PC durant 
les sessions d'exercices. 
Dans toute la mesure du possible, installer chaque participant 
devant son 12ro_p_re PC (cfr 95% de l'échantillon juqent cette 
situation comme bien ou très bien). Si ce n'est pas possible. 
prévoir un PC pour 2 élèves (situation appréciée tout de même par 
64% de l'échantillon). 
En aucun cas, ne pas dépasser cette limite de 2 personnes par PC 
sans quoi le mécontentement des participant risquer~it de devenir 
général (cfr. les 91% qui considèrent que 3 personnes par PC est 
quelque chose de gênant ou même très gênant). 
- Prévoir en début de journée une séance de question-réponses. 
Cette recommandation est surtout d'application pour les séminaires 
non-continus (i.e étalés dans le temps). En effet, nous avons noté 
à leurs propos que dans 74% des cas le laps de temps séparant 2 
journées de formation est mis à profit ~our revoir les cours donnés 
précédemment. 
Ne pas vouloir à tout prix enseigner un logiciel dans son 
intégralité. Essayer plutôt d'une part, de limiter les partjes 
étudiées à quelques points clé et, d'autre part de Prendre le temps 
qu'il faut pour que ces différents points soient bien compris de 
chacun des participants. 
4.3.2.4.1.4. RECOMMANDATION AU NIVEAU DU LIEU 
Prévoir une formation dans les locaux de la société 
formatrice (volonté marquée par 45% de l'échantillon). 
Dans la mesure o~ 86% ae l'échantillon considèrent que lPs 
caractéristiques du local de formation sont importantes, veiller A 
soigner son aspect extérieur; être particulièrement attentif à son 
équipement didactique (84%), sa bonne ~ération 154%\ et son bon 
éclairage (43%)/. 
4.3.2.4.1.5. RECOMMAND.ATIO'fif AU NIVEAU DU SUIVI 
-70-
Limiter la charge du suivi en délivrant d'excellentes notes 
de cours pour permettre ainsi aux élèves de solutionner e1J,x-:-m_ê__1n__§'s 
les problèmes qu'inévitablement ils rencontreront lors de 
l'utilisation du logiciel pour lequel ils ont été formés (rappelons 
qu'en cas de pépins, la première opération réalisée par les 
utilisateurs est de consulter les manuels d'explication}. 
Orqaniser le suivi notamment par la 
"hot-line" et le cas échéant (très rare) 
domicile du formateur. 
mise 
par 
4 . 3 . 2 . 4 . 2 LA COMPARAISON AVEC UNE ETUDE SIMILAIRE 
au point d' ,_me 
le déplacement à 
Il était intéressant de comparer notre étude avec celle 
effectuée par d'autres auteurs afin de tenter de la valider 
quelque peu. C'est ce que nous avons fait en nous inspirant d'une 
enquête effectuée par ALBERTY et MIHALIK (A65,pp9-15). 
Ces 2 auteurs 
d'etudier l'attitude 
ont effectué une étude dont l'objectif est 
de Ends-Users par rapport aux formations Rn 
externe destinées à enseigner l'utilisation des microordinateurs 
par des employés et cadres de diverses socjétés américaines. 
Pour ce faire, ils ont tout d'abord déterminé à-priori une 
série de 23 attributs susceptibles de décrire de telles 
formations. (cette liste d'attributs a été obtenue par la 
compilation des attributs fournis par 8 experts en la matière ainsi 
que des recmmandations fournies par la littérature). 
Cette liste de 23 attributs est présentée ci-dessous: 
Attributes 
(A) Physical Environment of the Computer Laboratory 
(1) roorn ternperature 
(2) cornfortable seating 
(3) clean environrnent 
(4) unobstructed view of the front of the room 
(5) pleasing decor (i.e. artwork, etc.) 
(B) Equipment 
(6) equipment typical of that used in work environment 
(7) problern-free equipment 
(8) use of the large video screen 
(9) clarity of the large video screen 
( 10) use of color monitors 
(11) clarity of the color monitor 
(C) lnstructor 
( 12) comrnunicates at participant's level 
(13) organizes course in a logical fashion 
(14) makes course relevant to participant 
(15) communicates ideas clearly 
(16) gives special assistance to participants who need il 
(17) demonstrales knowledge and confidence when teaching 
(18) visuals are appropriale (i.e., size and clarily) 
( 19) uses large video screen for demonslrations 
(D) Overall workshop 
(20) enough hands-on computer lime allolled 
(21) conte-nt presented suitable for rny background 
(22) nurnber of breaks during the day 
(23) workshop long enough for the material prescnted 
Code• 
A 
B 
C 
D 
E 
F 
G 
H 
I 
J 
K 
L 
M 
N 
0 
p 
Q 
R 
s 
T 
u 
V 
w 
•Codes will be used laler to represent the allributes in the action grid. 
Tableauq~: liste des 23 attributs utilisés dans l'étude 
de ALBER~Y Pt MIHALTV 
SOTJRC''S: ( i\6 5, nl 1) 
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Ensuite, ils ont demandé à 193 personnes ayant été formées 
sur LOTUS123 de déterminer leur attitude par rapport à chacun de 
ces 23 attributs et ce, en leur demandant de bien vouloir 
positionner chaque attribut sur une axe d'importance (quelle 
importance accordez vous à ... ) ainsi que sur un axe de satisfaction 
(êtes-vous satisfait de ... ). 
Par ce biais, ils ont pu positionner chacun des 23 attributs 
sur un graphique à deux dimensions (axe d'importance en ordonnée) 
et axe de satisfaction en abcisse -graphique qu'ils ont divisé en 
quatre quadrants: 
le quadrant Nord-Est (appelé "keep up the qood work") 
regroupant les attributs pour lesquels les personnes interviewées 
accordent beaucoup d'importance et pour lesquels ces mêmes 
personnes sont très satisfaites . 
le quadrant Nord-Ouest ( appelé "Concentra te Here") crui 
regroupe des attribus jugés importants mais pour lesquels les 
interviewés ne sont pas satisfaits; 
le quadrant Sud-Ouest (appelé "Low-Priority") qui regroupe 
les attributs peu importants et pour lesquels les interviewés ne 
sont pas satisfaits; 
le quadrant Sud-Est (appelé "Possible 
regroupe les attributs jugés peu importants mais 
interviewés sont assez ou très satisfaits. 
Ce graphique est présenté ci-dessous: 
Concentrote here 
5.5 
~ 
-e-
1 
4.5 
H 3.5 
Low priority 
Action grid 
Keep up the good work 
s 
K 
Performance 
Possible overki ll 
Overkill") qui 
pour lesquels les 
graphiqueL.5 appréciation de l'importance Pt 
des 23 attributs de l.'étnde de 
ALBERTY et MIHALIK 
SOTJRCE: (A65,p13) 
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Sur base de ce· graphique , les auteurs construisent leur 
conclusion qui correspond à la définition d'une stratégie de 
formation pour l'enseignement du fonctionnement du tableur sur PC. 
En fait cette stratégie s'articule autour de 3 grands axes: 
l'environnement (ce que nous avons appelé le "LIEU"), lès 
formateurs (qui correspond à ce que nous avons appelé la pédagogie) 
et des remarques diverses. Ces 3 axes stratégiques sont présentés 
ci-dessous: 
- au niveau de l'environnement 
Les auteurs affirment (sur base de leur étude) qu'un bon 
local de formation est avant tout un local qui: 
-1.1 qui a une .bonne ventilation; 
-1.2 qui est propre; 
-1.3 qui est confortable (au niveau des sièges) 
-1.4 qui permet à chacun des participants d'avoir une 
-1. 5 
vision parfaite de ce qui se nasse au tableau; 
qui possède un équipement didacticrue "à la pointe" 
particulier un retro-projecteur de type Barco 
permet de montrer sur grand écran ce que le 
formateur est en train de faire sur le Pc) 
(en 
qui 
-1.6 des plafonds d'au moins 3,5 mètres (10 foot) et ce, 
afin que l'écran de projection puisse être attaché 
suffisamment haut pour que chacun des participants 
puisse y voir clairement ce qui se passe sans devoir 
se contortionner dans tous les sens; 
-1.7 des équipements informatiques similaires~ ceux que 
les Ends-Users utiliseront dans 12 cadre a~ leurs 
travaux journaliers; 
-1.8 des équipements informatiques fonctionnant oarfaitement 
-1.9 un micro pour amplifier la voix du formateur 
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- au nive_au des formateurs: 
2.1 Communiquer des idées qui soient en accord avec la 
connaissance des participants; 
2.2 organiser des cours d'une façon logique (enchaînement 
logique entre les différentes parties de la matière\; 
2.3 avoir une connaissance parfaite de la matière 
enseignée et faire preuve sureté de soi; 
2.4 donner une aide spéciale aux participants qui "ne 
suivent pas" 
CONCLUSION 
2.5 utiliser le plus possibles les possibilités visuelles 
pour enseigner une matière (typiquement les 
retro-projecteurs) 
3.1 donner la possibilité aux participants d'utiliser 
eux-même le PC; 
3. 2 prendre le temps cru' il f2ut pour ense:i_qne:r chaq11e 
sujet faisant l'objet de la matière. 
Comme on le 
résultas obtenus dans 
les points 1.1, 2.1, 
constate, cette étude confirme certains des 
le cadre de notre enquête (en particulier_ 
2.3, 3.1 2t 3.2). 
A d'autres égards, elle opérationnalise certains des résultas 
que nous ::ivons présentés d' 11ne f:'acon assez "1aconicrue"; 2:i.r:si_ ,,2,:-
exernple nous savons maintenant que la qualité du ~atér~~,_ 
didactique d'un local de formation se juqe orincipalPmPnt ~ l~ 
présence d'un retro-projecteur de type "Barco" 11.5\ -1 •,,n 
microphone oour amplifier la voix du forrnateur(1.9\ Pt ~P 
rnicrosordinateurs en parfait état de mRrche (1. 8). En ni1trP n.,,,s 
s2vons mainten.qnt ce que sont 7_es 011;::ili t-és DPd:=i0.oqo011P .rl ',_,n h0n 
formateur (elles font l'objet des points 2.1 à 2.5\. 
En tin cette lb.tu ri,':! co211pl,':t? ,c1v0n t ,7qP.11 sernPn t n.ot-y,-, ,conqu,; t- ,-=> c;,ff 
différents ~oints com~e par ex 0 mnle: les 0ualités a'un 10c~l rlp 
formation 011i_ 011tr-':' :"'':'! l-)0nrie u,=>ntil,7ti_on /rr,,-.7 -i_t-2 que ,1012s -:iv~ ,,nco 
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décelée) doit également être propre, confortable, tout en 
permettant à chacun de voir ce qui se passe au tableau (pour se 
faire il doit donc être suffisamment haut: 3.5 mètres nous disent 
les auteurs). 
... 
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4 .3.3 LA 2eme ETUDE DE CAS 
L ' objectif de cette deuxième étude de cas e st de déterminer l a 
façon dont les Directeur s Informa t iques intervi enn en t p ou r g érer le 
problème de la " formation b u reautique " dans l e ur orqanisation . 
4 .3.3.1 PRESENTATI ON DE L ' ECHANTILLON 
Nous présent e rons l ' échantillon retenu a u t r a v e rs de 
c arac téristiques: 
- l e nombre de personne intervi e wées: 24 ; 
3 de s es 
- les fonctions exercées par ces personnes: i l s ' agit 
uniquement de directeurs informatiq ues ; 
- le type d ' entrepr ises dans lesquell e s ce s directeurs 
tr a v a illl e nt: 
graphigue~:ventilation des entreprises échanti l l onées 
1 
.9 
.8 
.7 
.6 
.5 
.4 
4 . 3. 3.2 LE QUESTIONNAIRE 
!!li 
Hl 
4. 3 . 3. 2.1 . LA CONSTRUCTI ON DU QUESTIONNAIRE: 
Le s même s règl e s fque celle s présent ées pou r la pre~1ere étude de ca s 
(c f r. point 4 . 3 . 2.2.1)) ont ouidé l a construction du aue stionn aire r e l~ti= 
à la de uxième étude de cas. Nous n ' y revi e nd r ons donc plus! 
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4.3.3.2.2. LA PRESENTATION DU QUESTIONNAIRE 
Un exemplaire du questionnaire est fourni à l'ANNEXE II. Il comporte une 
quinzaine de questions que nous avons regroupé en 4 grands thèmes: 
- les ACTEURS: 
L'objectif des question tenant de ce premier thème est 
d'identifier les acteurs intervenant dans le processus d'achat 
de la formation et en particulier de déterminer la place que les 
Ends-Users recevant la formation occupent dans ce processus 
(quelle est leur influence de quelle façon les Directeurs 
informatiques tiennent-ils compte de leurs desiderata, .. ). 
- les OCCASIONS;_ 
L'objectif est ici de déterminer à quelles occasions 
privilégiées les Directeurs informatiques décident d'acheter de 
la formation en "externe". 
- les BUTS: 
Il s'agit ici de déterminer les buts que les Directeurs 
informatiques poursuivent en envoyant les Ends-Users de leurs 
entreprises dans les séminaires de formation. 
- le "COt1_ti_ENT": 
Sous cette rubrique, on retrouve une série de questions dont 
le but est de cerner la façon dont les Directeurs informatique~ 
ont géré la formation au eue au sein de leur organisation. 
Nous étudierons en particulier les média par lesauels ils ont 
reçu de l'information sur les différents séminaires de formation 
ainsi que les critères qu'ils prennent en considération pour 
choisir la société de formation qui sera chargée de former les 
Ends-Users. 
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4.3.3.3 LES RESULTATS DE L'ENQUETE 
4.3.3.3.1. AU NIVEAU DES ACTEURS 
Trois catégories d'acteurs semblent intervenir de façon marquée dans le 
processus d'achat de la formation afin d'y exercer une influence directe 
ou indirecte (VOIR QUESTION 1.5). 
Il s'agit de la direction générale, des membres du département 
"Administration Générale" et du "Département Informatique": 
t ab 1 e-al.142 : ql'" aphi gue't7 
,: ···a ï. 
di l' Q\'::"1'1 
[f1éH" k e-t g 
52, '34'1/. 
17,6'.'5% 
1 7, E,~:i'Y. 
::~~ :] , ~s ::J ï. 
l. 
.9 
0 -
,u 
- py-,:::,cluct .7. 
, y- ~(d .6 
pi~·l'· son 
4 
4 
:l2 
1 :1. 
:1. 
--:,,:, r.::•1::i111 
.C: .. \ •• J , , •• , .. M, /Il .5-1--~+--------------1 ...... ;+-.➔.~ ..... --
.4 
.3· 
. ?. 
in foy-rn 
adrninii:5tl"' 
aut t· t':, 
70, '.'.:ï':.➔ 'ï. 
E,4, 71 ï~. 
5,_B8ï. 
. 1 ;:~~~~~~;~: 0 ...,__ _ _,w;..:.:.:,._..i...:.,.:.:J,._-"""':i:i:.:l..-Ll.ii'4--__.l~J.____.!.,...;,;_.J___J..__,;;.;,,..J_-1.:~..u.:.1--
total 1.7 
gue-ls d,~·paxte-riïen-:s ont 01\ une infl11.2n,-0 dirE:•:ts· 
,:ru in!Ji1·,:,r:t;2- =uï li? prc::essus d~a,-hat de la fcrr11ation 
Parmi ceux-ci, les membres du département informatique semblent 
être le mieux placés pour pouvoir décider du choix de la société 
qui sera retenue pour donner la formation aux Ends-Users de 
l'organisation (QUESTION 1.6) 
t ab 1 e-au LI z: 
di l' ÇJNï 
lï,aY- ket D 
product 
l'" ~((:j 
pftt'SOt'l 
i t'l f Ol'" lïl 
ad1ï1i ni !:5t y-
aut r ëf~ 
total 
c-abs · 
E, 
:1. 
1. 
:l 
:1.2 
B 
1 
. i. 
35, :?'3% 
~) v f3[li~. 
'.:5, DU% 
~5, fl[l',1/,, 
:1. 7, 6~5% 
70, ~::ï•]:<, 
47,06% 
:'::i, UElï. 
q•_\~·:1.s :L':p2rt::~;·;2t1t'='. ont f.•'t lë pouvnii-· de- ch,-dr.;ir 
la. s,-11:ièt~ d2 f,·,rroati,-,n gui 3<e;<:::ui-·ei--,:1 l-:::1 f,-,i-·rn·,t;,.:1 
des End.s-Users 
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Il semble également que les Directeurs informatiques tiennent assez bien 
compte des desideratas exprimés par les Ends-Users désireux de recevoir de 
la formation en externe. 
En effet, d'une part, avant que ne commence la formation proprement 
dite, 76.47% de l'échantillon estime que leur influence est moyenne grande 
ou même très grande (VOIR QUESTION 1.1): 
tabl eau~4 ~ 
1 ~-a. 
au,: une 1 t1 t l ue-n,: 1?· ::2 
infl tYès faible o 
infl faib.lt:--
i n f .l m,:,yE-nrili-
in f l asse-2 qc:11:f 
gdi.~ in fl u~?.-n•~i.~., 
tt-ès gdE'- in f.l 
total 
8. 
,., 
... :j . 
:1. 
1 
17 
11, 7Gï. 
, 00'1/. 
11,791/. 
47 I' ()(:;,~<, 
1.7,6!5~~ 
:s, en·;-~ 
!5, Gflï. 
g~elle est l'influenre des End~-u~er~ dans 1~ p~ocess~s 
d'acha.t d12 la fot-r11ation gui les concei-ne-
En outre, il semble que l'influence exercée par les Ends-Users se 
traduise principalement par la possibilité qui leur est laissée de 
choisir le contenu de la formation (je voudrais suivre un séminaire 
sur DBASE3 plutôt que sur LOTUS123) et, accessoirement, le lieu de 
la formation (CFR. QUESTION 1.2): 
tableau1/S°,:. qraphigue-50, 
il. 
ntenu de la foYmation 
ciét~ de formation 
c-a 
l2 70, !'5'3% 
:1. 7, C~5ï. 
3~5, :?·:~ï. 
1 7, fa5i~. 
l 7, C~Sï. 
:l.1,7E,'1/. 
e0 de la formation 
dagogie des formateurs 
, i v i d .::~ l a for m ~::\ t i o tï 
,t r· es; 
r::, 
..... , 
l7 
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D'autre part, chacun des Directeurs Informatiques convient qu'une 
fois la formation terminée, il irait discuter avec les Ends-Users 
formées afin de voir comment cette formation s'est déroulée (cfr. 
QUESTION 1.3): 
1 ~ .9 
" ~ ,U 7 ., tabl e-au46: 
. 6. -j 
.s _J 
,: ·-a ï. • ,1 
-1 
,:::,ui 17 100, OO'i: 
.3 j 
non () ,00% ,2 
!:,S avi ~ï 0 ,00'1/. . 1 
--1 
0 
11111 
t:::c~:!:I 
total 17 oui 
Après guE 1€' End-Us""-r ait reçu sa form."ltion, 
i,·i··-,-•.•·-·L'c: dis,:utt:.•r· av..::-,: lui POLn· voir ,:,:,mriH::-nt ,:;;:-,_ s'.:o--.t 
-p~ssL ~? · · · -~ 
ss avis 
De plus, il semble que les Directeurs Informatiques tiendraient 
compte (à concurrence de 76.47%) des remarques que les Ends-Users 
formuleraient au sujet de la formation reçue (cfr. QUESTION 1.4): 
tableau l(j : 
,: -- i::\ 
certainement 13 
probablem~nt 4 
p t:•u t --•êt r- t'.· ,::, p \"•J..lt -"itt r-_ \~ tJ_ Q 
peu probable 0 
,::1.1...t,:: un tf ch an,:: 1,~ 0 
totctl 1 . ..., . I 
., 
1. 
76,47% 
,01.,,1. 
, <.A.•I. 
, OOï. 
1 -
.9 -
.3 -
.7 -
.6. -
.5 -
.11 -
.3 -
.'l - R%7 
·à JJ __ ~~l___;...;j:~:>;~<~i-~----~----~ 
:'\·,, ez -·.·,-,us t ët1 u ,: ,-,rnp t c d le! s i-- t!fi1a.1·· qqe-s que 1 e En c.l -·Usc 1 
a fot--mul of: au sl\ jet d,,. la f,:n·rnati,-,n r·eçue? 
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4.3.3.3.2 AU NIVEAU DES OCCASIONS: 
Il semble que ce soit principalement lors de 
logiciels que les Directeurs informatiques se 
( via les séminaires "externes") les Ends-Us ers 
(cfr QUESTION 2.1): 
l'achat de nouveaux 
décident à former 
qui les utiliseront 
gr- .:3.phi gue{j 
achat PC 
ao:h,::1t logi.ci1:<l.s 
mauvaise utilisation 
,~uti,·e-!5 
Rguelle 
:1.3 
7 
4 
:1.7 
formatinn au 0uc? 
4.3.3.3.3. AU NIVEAU DES BUTS 
"':V12-Z -VOUS , -: r\ 
Il semble que les Directeurs Informatiques s'accordent pour 
considérer les augmentations de productivités comme le principal 
attrait d'une formation au eue (cfr QUESTION 3.1): 
tableau 49' 
gr aphi guet-t 
1 7 
.9 -
.3 -
.7 . 
.6 -., 
i-----------------..J._.::c._C ·_··· __ i:_:\ _ +--__ 1, __ , • 5 -
augment produa:::t :1.6 94, t2% 
permettre le dialogue 3 :1.7,65% 
dJmystifier l'info 4 
.... , 
.. ::. t :1., 76% 
1 
total 17 
En dc.1n1-1at1t cl2 la fCr"{"[;'i.'=~ti::::-1 ,\~~~.-:: !:::r:dc::•·-!J3,=.t-~. de. ·y·(.._!.!._.1·2 
c1t-qa.ni-3.::tti1··,n 1 gL~:.?-1·3 -==.:c;t1t !·.::.-·== bL~t·-: qL:1-::.. \··:,tt·= p,-,Ln·c-:.\·,i~...-e::.·~· 
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4.3.3.3.4.AU NIVEAU DU "COMMENT" 
Nous avons demandé (question 4.2) aux Directeurs Informatiques 
d'indiquer et d'apprécier les sources d'informations par lesquelles ils se 
sont forgés une image des sociétés de formation• extérieures; les 
résultats obtenus en cette matière sont présentés ci-dessous: 
: ·~ 
qraphigueJl';•:it,.=,z et appr4ci..:::z les sources d' infon.-.ations q~ti 
vnus ont permis de vous faire une id~e sur les 
différentes s,-11:ié-té-s de- fon,1atiot1 pré-sent0s sur- le 
1 
.9 
n 
.o 
.7 
.6 
.5 
.4 
.J 
.2 
1 1. 
0 
l 2 3 4 5 7 8 9 li Il 
LP.è..,:b. {-
,..,. □ fùJ jd-Gcl- g~Slj ~<(_ 
■ 
'[rti?, r~- 't#..-f!i~f. 
X 
11!1)'111 
LEGENDE: 
-1: dépliants des sociétes de formation 
-2: publicités autres aue dépliants des sociétés de form. 
-3: le dealer qui a vendu les PC 
-4: le dealer qui a vendu le(s) logiciels 
-5: les informaticiens de l'entreprise 
-6: cadres/employes de votre organisation ayant déià 
reçu de la formation au eue 
-7: cadres/employes de votre organisation ayant déj~ 
reçu de la formation sur une autre matière crue le enc 
-8: cadres/employés de votre entreprise n'ayant pas rAçu 
de formation mais ayant déjà entendu parlé de celle-ci 
-9: collègues d'autres entreprises ayant déjà été confronté 
au problème de la formation au eue 
-10: collègues d'autres entreprises n'ayant pas été 
confronté au problème de la formation au eue 
-11: autres 
par: 
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Il ressort de ce graphique que les informations fournies 
les dealers commercialisant les logiciels, 
informaticiens de l'organisation, 
le personnel de l'entreprise ayant déjà reçu de la 
formation en matière de eue, 
le personnel de l'organisation ayant déjà 
formation portant sur une matière autre 
eue 
reçu une 
que sur le 
apparaissent comme celles qui déterminent le plus profondément 
l'image que le les Directeurs informatiques se forgent au sujet des 
différentes sociétés de formation présentes sur le marché. 
A remarquer le faible crédit obtenu par les informations 
véhiculées par la publicité {dépliants, ... } <lesdites sociétés. 
Notons également le "rating" mitigé accordé à l'information fournie 
par les dealers de PC (29,41% la jugent comme source d'information 
fiable (crédit grand}; 29, 41% comme source d'information 
moyennement fiable et 18% comme pas du tout fiable (crédit faible 
ou très faible}. 
Enfin, nous avons interrogé {QUESTION 4.3) les Directeurs 
informatiques sur la nature et l'importance des critères qu'ils 
prennent en compte pour choisir la société qui sera chargée de 
prodiguer la formation aux Ends-Users de leur organisation. Les 
résultats obtenus en cette matière sont présentés ci}dessous: 
graphiçue":cit~z 0t quantifiez les critères que vous prenez 
e~ rompte pnur choisir la société gui sera chargée 
de dont1eY la formation 2,u~; Ends-Usei--s de votr-,::,. oi---
g.3t-ï i sati ci~-i: 
De.r: d / r~rJ-
,....,.. □ 
i 
.i. .... , rp 
1 ' 
,!"'!, ' / \ 
..,, -i \ 
j.; i ' ' @ 
ni / \ ..,,,.----\ 
,vï 4i 1 \ ,J:î \ 
7~
' \ 1 \ 8 ./ \ 
\ 11' \_ ~.,.,,. -........._ / \ 
• • l' t \ B--- -~g \\..... _,..,,...--~ 
uo.7· \ a/ t::r \ 
\ / 1 1 i 
J~ ~\ \ 
r') / ' \ _...--~~1 .fik--.__,__. \ ■ L / \ ./,EJ--R \ / , 
f0 ~81(-RSf:3T1 -:L>yzé. 
'i- l I \\ )/! \\ l ., J \ , .. \ 
0~--,-------ik.-·/ _________ ·•=w•---,,::îit-------\-ï:.~-àii---
1 2 J 4 s 7 8 9 10 11 
LEJJEt-.lDE~ 
1" la bonne rfputation de la société de formation 
les bonnes conditions de paiement 
formation adaptée aux besoins du client 
4: bonnes relations antérieures avec la société de formation 
,::::., 
•.-JII ::. -::·· !J 011 ·::;;ui v i dt' 1 El for· 1ï1i::\t ion 
les prix competitifs 
la competence technique des formateurs 
la competence pédagogoque des formateurs 
9: grand assortiment des cours 
souplesse au niveau du lieu de formation 
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De ce graphique, il ressort les grands points suivants: 
Tout d'abord, le fait que: 
- la bonne réputation de la société de formation, 
- la formation "sur mesure" 
- les compétences techniques et 
- pédagogiques des formateurs 
apparaissent comme des critères très importants, qui seront 
certainement pris en compte par les Directeurs informatiques 
lorsqu'il s'agira pour ceux-ci de choisir une société parmi la 
multitude des sociétés de formation présente sur le marché. En 
effet, chacun de ces critères a été mentionné par au moins 80% de 
l'échantillon comme étant très important, important ou assez 
important. 
Ensuite, le fait que les critères de 
bonnes relations antérieures avec la société de 
formation, 
- bon suivi de la formation, 
- prix compétitifs 
semblent tout aussi important mais cependant pour un pourrentaae 
moindre de l'échantillon (plus ou moins 70%); en d'autres termes, 
une assez grande proportion de l'échantillon (25% environ) 
considère ces critères comme étant de peu d'importance. 
Enfin, le critère de "bonnes conditions de paiement" semble 
n'être d'aucun intérêt! 
4.3.3.4. CONCLUSIONS 
Ci-dessous, nous présentons les recommandations que nous 
prônons pour chacun des 4 grands thèmes que nous avons distinaué~: 
A. AU NIVEAU DES ACTEURS 
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marketing 
direction 
et sur le 
Faire porter l'effort de communication 
(publicité, dépliants, ... ) principalement sur la 
générale, le département "administration générale" 
département informatique qui apparaissent comme des acteurs 
influents dans le contexte du processus d'achat de la formation au 
eue. 
Soigner tout particulièrement le département informatique 
qui se présente souvent comme le décideur ultime pour ce genre 
d'achat. 
Enfin, ne pas négliger non plus les prospects eux-mêmes 
(Ends-Users) puisque les desideratas de ces derniers sont souvent 
pris en compte par les personnes (Informaticiens) chargées de gérer 
le problème de la formation au sein de leur organisation. 
B. AU NIVEAU DES OCCASIONS 
Essayer de passer des accords ou même 
les dealers commercialisant les logiciels et 
derniers recommandent la société de formation 
de s'associer avec 
ce, afin que ces 
aux clients venus 
acheter un logiciel -clients pour lesquels la propention à suivre 
une formation est grande lorsqu'il sont dans pareilles situations 
d'achats. 
C. AU NIVEAU DES BUTS 
Developper une campagne de publicité 
principalement l'accent sur les améliorations de 
qu'une bonne formation au eue peut permettre. 
D. AU NIVEAU DU "COMMENT" 
qui mette 
productivité 
- Il semble difficile de développer une stratégie permettant 
d'influencer l'image de la société de formation auprès des 
Directeurs informatiques. 
En effet, les principales sources d'informations modulant cette 
image échappent au contrôle <lesdites sociétés dans la mesure où 
elles sont internes à l'organisation (les informaticiens, les 
cadres de l'entreprise, ... ) 
Il semble que les seules ressources dont dispose la société de 
formation en cette matière est d'influer sur les dealers 
commercialisant les logiciels afin qu'ils présentent aux Directeurs 
informatiques une image élogieuse de leur société. Ceci ne fait 
donc que renforcer la nécessité d'accords ou de collabor~ti.on 2ntr2 
sociétés de formation et dealers de logiciels. 
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Enfin, au niveau des critères pris en compte par les 
Directeurs Informatiques lorsqu'ils ont à choisir une société de 
formation, nous nous contenterons de re-affirmer ce qui a déjà dit 
au terme de la première étude de cas à savoir: la nécessité 
d'organiser des cours "sur mesure", la nécessité d'engager des 
formateurs dont les compétences techniques et pédagogiques sont 
irréprochables et la nécessité d'assurer le suivi de la formation; 
nous y ajouterons l'établissement de prix compétitifs. 
5. CINQUIEME PARTIE: CONCLUSION 
Dans ce mémoire, nous avons tout d'abord montré toute 
l'importance qu'occupe la formation au sein de la gestion 
globale du eue. 
Nous avons ensuite précisé l'objectif fondamental 
poursuivi par cette formation ce qui nous a permis, dans un 
troisième temps, de définir -à partir de la littérature 
existant en la matière- une stratégie globale permettant de 
réaliser ce dernier. 
Enfin, remarquant que le caractère global de la 
stratégie mentionnée ci-dessus ne permettait de formuler qu~ 
des recommandations d'ordre générales, nous avons, dans une 
quatrième partie, restreint la perspective pour étudier une 
stratégie de formation qualifiée de particulière en ce qu'e~le 
s'adresse à un type bien précis de End-User utilisant une 
classe d'outils spécifique et ayant été formé via une technique 
de formation déterminée. 
Pour ce faire, 
s'adressant aux 
Informatiques. 
nous avons réalisé deux études 
Middle-Managers et l'autre 
de 
aux 
cas: l'une 
Directeurs 
Au terme de ces 2 enquêtes, nous avons pu tirer une série de 
conclusions qui, en complétant les recommandations générn.les 
établies dans le cadre de la stratégie globale permettent de 
définir les grands axes d'une formation adptée aux trois 
spécificités (type de End-User, classe d'outils et technique de 
formation) mentionnées ci-dessus. 
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ANNEXE I 
1 
1 QUESTIONNAIRE UTILISATEUR 
10.1 Quel est le nom de votre société SVP 
........... -....•.............. --•......................... 
0.2 Dans quelle catégorie peut-on classer votre société? 
ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP 
- PME 
- GROSSE ENTREPRISE 
- AUTRE: ••••••••••••••••••••••••••••••••••••.••••..••••• 
l_LE. CONTENU 
1.1 Désirez-vous (désireriez-vous) que des notes de cours (syllabus) 
vous soient fournies lors de la formation? 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP} 
- 0 ==> 1.2 
- N ==> 1.4 
- sans opinion=> 1.4 
1.2 Je souhaiterais disposer de ce syllabus: 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP} 
- au moins 2 jours avant le début de la formation=> 1.3 
- au moment où débute la formation=> 1.4 
- après la formation=> 1.4 
- sans opinion=> 1.4 
- autre: ••.•••••••••.••••••••••••••••••••••••• => 1.4 
1 
11.3 Pourquoi? Î 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
- Parce que je n'y connais rien et j'aimerais me mettre à 
niveau 
- Parce que je suis curieux 
- sans opinion 
- Autre: ........................................ . 
1 
1 
2 
1.4 Quelle devrait être la nature de ce syllabus? 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
très complet 
complet 
assez complet 
résumé 
très résumé 
sans opinion 
1. 5 Certains formateurs réalisent une étude préalable 
déterminer avec précision la formation dont vous avez besoin. 
pour 
Ex: le formateur peut déceler (par une étude préalable) que son 
client a déjà de bonnes connaissances en MS-DOS et peut dès lors 
aller beaucoup plus vite sur cette partie de la matière pour mèttre 
l'accent sur d'autres parties comme par exemple les graphiques sur 
tableurs. 
Quel degré d'importance accordez-vous à cette étude préalable? 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
tres 
important 
impor-
tant 
assez 
import 
peu sans 
important importance. 
1.6 Dans le cadre d'un cours d'introduction (introduction à 
LOTUS123, introduction à DBASE3, ••• ) ·;- je suis : 
très favorable 
favorable 
moyennement favorable 
peu favorable 
défavorable 
très défavorable 
au fait que le formateur prenne le temps qu'il faut pour que tout le 
monde comprenne bien ce qu'il enseigne 
3 
1.7 Dans le cadre d'un cours d'approfondissement, je suis 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
très favorable 
favorable 
moyennement favorable 
peu favorable 
défavorable 
très défavorable 
au fait que le formateur prenne le temps qu'il faut pour que tout le 
monde comprenne bien ce qu'il enseigne 
1.8 Je n'aime pas la distinction classique entre cours 
d'introduction et cours d'approfondissement. Je préfère un cours 
unique qui m'enseigne le logiciel de a à z 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
vrai 
faux 
sans avis 
1.9 Pour moi, le temps c'est de l'argent et je préfère une formation 
accélérée même si je ne comprends pas tout pendant les cours 
vrai => 1.10 
faux => 2 
sans avis=> 2 
11.10 Pourquoi? 
(ENTOUREZ LA/LES BONNE(S) REPONSE(S) ) 
car je pourrai toujours consulter des livres pour 
comprendre les points que je n'ai pas compris pendant les 
cours 
car je pourrai toujours demander à un collègue de 
m'expliquer les parties non comprises au cours 
car je pourrai toujours contacter le formateur (après les 
cours) pour qu'il me re-explique les parties non comprises 
autre: 
. . . . . . . - . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . - . . . . . 
1 
4 
2 .. LE. 'l'lffl.P S. 
2.1 Si la formation s'étale sur plusieurs jours, préférez- vous une 
for.nation continue (i.e. plusieurs jours d'affilée) ou non-continue? 
Je préfère une formation: 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
continue => 2.4 
non-continue=> 2.2 
- sans avis => 2.4 
2.2 Quel devrait être le délai idéal entre 2 journées de formation? 
(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP) 
----.----...---...---....--------------------> 
1 2 3 4 5 6 7 8 >8 jours 
sans opinion 
ne sais pas répondre car cela varie trop dans le temps 
2.3 Pour quelle(s) raison(s) préférez-vous un espacement entre les 
journées de formation? 
ENTOUREZ UNE OU PLUSIEURS REPONSE(S) 
parce que mon agenda est bien rempli et il m'est difficile 
de trouver plusieurs jours d'affilée pour "caser" une 
session de formation 
parce que j • aime avoir un peu de temps pour revoir la 
matière déjà enseignée 
sans opinion 
autre: ................................ • • • • • • • • • • • • • • 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . -. . . . . . . . . . . 
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2.4 A quel moment préféreriez- vous recevoir de la formation? 
ENTOUREZ UNE OU PLUSIEURS REPONSES 
semaine week-end soir 
sans opinion 
2.5 Pensez-vous que les pauses (pauses café, repas de midi, ••. ) 
peuvent être utiles en termes de formation? 
oui=> 2.6 
non=> 3 
sans opinion =>3 
12.6 Pourquoi? 
(ENTOUREZ UNE OU PLUSIEURS REPONSE(S} ) 
pour se relaxer 
pour poser des questions au formateur 
pour poser des questions à d'autres participants 
pour revoir des parties non-comprises 
sans opinion 
autre: ...................................... . 
. -. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
3 LA PERSONNE 
~3.1 Quel est votre âge SVP 
j'ai •.. ans. 
3.2 Quelle est votre formation (gradué en comptabilité, licencié en 
sciences-économiques, gradué en marketing, ingénieur civil, ..• ) 
je suis •.• ..•....•.....• en •...•...•.••••••..•• 
1 
1 
6 
3.3 Dans quel département travaillez-vous? 
ENTOUREZ LA (LES) BONNE(S) REPONSE(S) 
finances 
administration 
personnel 
comptabilité 
- informatique 
achats 
ventes 
marketing 
production 
autre: ................................ . 
3.4 Quelle est votre statut au sein de ce département? 
- employé(e) 
cadre 
autre: ................................ . 
4.1 Pour moi, la qualité d'un séminaire de formation en bureautique: 
dépend beaucoup 
dépend assez bien 
dépend 
dépend peu 
ne dépend pas 
ENTOUREZ LA BONNE REPONSE 
des qualités pédagogiques du formateur 
4.2 Pour moi, la qualité d'un séminaire de formation en bureautique: 
dépend beaucoup 
dépend assez bien 
dépend 
dépend peu 
- ne dépend pas 
ENTOUREZ LA BONNE REPONSE 
de la connaissance qu • a le formateur en matières d • informatique et 
des ordinateurs 
7 
4. 3 Quel serait pour vous le nombre idéal de participants à une 
même session de formation? ( formateur(s) EXCLU(S) ) 
Pour moi, les séminaires regroupant: 
REMPLISSEZ LES POINTILLES SVP 
moins de 
entre 
plus de 
et ••• 
personnes sont bien ou très bien 
personnes sont acceptables 
personnes sont à rejeter 
4.4 Lors des sessions de formation, j'estime que le fait de pouvoir 
utiliser MOI-MEME le PC est quelque chose de: 
tres 
important 
impor-
tant 
assez 
import 
peu 
important 
sans 
importance. 
4.5 Lors des sessions d'exercices sur PC, j'estime que: 
.l ..... P.er_sc;,nne ___ par .... i>c ___ ç ~-es .. t.: 
tres 
bien 
bien moyen 
2 personnes ___ par PC c '.est;_ 
tres 
bien 
bien moyen 
3 .... Personne_s ___ par __ PC _ c' es..t: 
tres 
bien 
tres 
bien 
bien moyen 
bien moyen 
assez 
gênant 
assez 
gênant 
assez 
gênant 
assez 
gênant 
gênant 
gênant 
gênant 
gênant 
très 
gênant 
très 
gênant 
très 
gênant 
très 
gênant 
8 
4.6 Pour des séminaires d'introduction à des logiciels (introduction 
à DBASE3, introduction à LOTUS123, ••• ) je pense qu•~~ 
4.. 7 
présentatio!'!___l?réalable du PC --~-t de son __ ,,_ fonctionnement est 
quelque chose de (d') 
impéra-
tif 
nécés-
saire 
utile peu 
utile 
Lorsque la session de formation s'étale 
j'estime qu'en début de journée, une 
ré~onses est quelque chose de (d') 
--··-··--·-····-··-··-·• .. ···-- .. , 
impéra-
tif 
nécés-
saire 
utile peu 
utile 
inutile tout a fait 
inutile 
sur plusieurs jours. 
séance de questions-
inutile tout a fait 
inutile 
; 4. 8 Certains formateurs propose d • illustrer 1 'utilisation de 
Jgqiciels à l'aide d'exercices qui se rapprochent plus-ou moins 
fort du .... domaine d • activités des personnes qui suivent leur 
cours.(ex: des exercices relatifs à des bilans pour des 
sessions de formation destinées à des cadres financiers; des 
exercices traitant de chiffres de ventes pour des sessions 
destinées à des cadres marketing, ••• ). 
1 Je considère que le fait de pouvoir travailler sur des 
!exercices adaptés à mon domaine de travail est quelque chose de: 
i 
tres 
important 
5. .... LE ..... L.IE.V • 
impor-
tant 
assez 
import 
5.1 Je préfère recevoir de la formation 
peu sans 
important importance. 
- dans les locaux de ma société=> 5.2 
dans les locaux de la société formatrice=> 5.3 
- indifférent=> 5.4 
sans opinion=> 5.4 
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!5.2 Pourquoi? 
ENTOUREZ 1 OU PLUSIEURS REPONSE(S) 
parce que nous avons le matériel didactique nécessaire 
parce que c'est moins cher 
parce que nous perdons moins de temps (déplacement, •• ) 
autre: .............................................. . 
autre: .............................................. . 
sans opinion 
==>PASSERA LA QUESTION 5.4 
,5.3 Pourquoi? 
parce la société formatrice est mieux équipée que nous 
autre : .............................................. . 
autre: .............................................. . 
sans opinion 
i5.4 J'accorde 
énormément d'importance 
beaucoup d'importance 
de l'importance 
peu d'importance 
pas d'importance 
aux caractéristiques (place, luminosité, 
acoustique, ••• ) du local où je reçois de la formation 
5.5 Pour moi, le local idéal, c'est avant tout un local 
ENTOUREZ LES 3 CARACTERISTIQUES PRINCIPALES 
spacieux 
bien éclairé 
aéré 
vitré 
isolé contre le bruit 
avec une bonne acoustique 
- moderne 
avec un équipement didactique adéquat 
- autre: •..•..•......•.•....•.•• 
- autre: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
- autre: . . . . . . . . . . - . . . . . . . . . . . . . 
disposition, 
1 
1 
ANNEXE II 
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.6 LE: .. SUlVl __ J)R .. Ji.à . F.QRMATI.QN •. 
6.1 Le fait de pouvoir contacter la société formatrice via une "HOT-
LINE" (ligne directe qui permet de joindre la société~ 
formation afin de lui poser des questions relatives à des 
problèmes rencontrés lors de l'utilisation d'un logiciel) est 
pour moi: 
tres 
important 
impor-
tant 
assez 
import 
peu 
important 
sans 
importance 
6.2 Savoir que la personne qui m'a formé(e) travaille à plein temps 
pour sa société (par opposition à une personne qui ne 
travaillerait qu'à mi-temps et donc ne serait pas toujours 
"contactable") est pour moi 
tres 
important 
impor-
tant 
assez 
import 
peu 
impcrtant 
sans 
importance 
1.6.3 Lorsque dans mon bureau je rencontre un problème lié à 
l'utilisation du logiciel sur lequel j'ai été formé, 
DETERMINER L'ORDRE DANS LEQUEL VOUS REALISERIEZ CES 4 OPERATIONS EN 
METTANT UN NQJi:ŒRO 
---·--------
(1 = opération que je réaliserais en premier lieu pour 
essayer de solutionner mon problème; 2 = opération que je 
réaliserais si l'opération n° 1 n'avait pas permis de 
résoudre mon problème, 3 = ••• ) 
ou UNE 'X.' (si vous ne réaliseriez pas cette opération) 
je téléphone à mon formateur via la "hot-line" pour essayer de 
solutionner mon problème par téléphone 
je me renseigne auprès de collègues pour essayer de 
solutionner mon problème 
je demande au formateur de se déplacer jusqu'à mon 
afin de solutionner mon problème 
bureau 
je consulte des livres afin de trouver la solution à mon 
problème 
AUTRE: .......................................... . 
QUESTIONNAIRE TERMINE. MERCI DE VOTRE PARTICIPATION 
1 
QUESTIONNAIRE DECIDEUR 
O. INTRODUCTION 
0.1 Quel est le nom de votre société SVP: 
• • • • • • • - • • • • • • • • • ■ • • • • • • ■ ■ • • • • • • • • • • • 
0.2 Quelle fonction assurez-vous au sein de cette société? ( chef 
du personnel, cadre financier, directeur du marketing, ••• ) 
je suis: 
0.3 Dans quelle catégorie votre société figure-t-elle? 
PME 
grosse entreprise 
autre: 
1. LES ACTEURS 
1.1 De quelle façon le bénéficiaire de la formation participerait-
il à la décision d'achat de cette formation? 
ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP 
il n'aurait aucune influence => 1.3 
il n'aurait qu'une influence très faible 
il n'aurait qu'une influence faible 
il aurait une influence moyenne 
il aurait une influence assez grande 
il aurait une grande influence 
il aurait une très grande influence 
.-, 
..:.. 
1.:2 AVANT d' "acheter" ut1e formation bureautique, a-t-on tenu 
(tiendrait-on) compte des remarques que le bénéficiaire de cette 
formatiot1 ferait en matière de: 
ENTOUREZ LA /LES BONNE(S) REPONSE(S) 
contenu de la formation 
(DBASE 3 -plutat que LOTUS123, un cours d'introduction 
plutat qu'ut1 cours d'approfondissement, ••• ) 
choix de la société de formation 
lieu de la formation 
(dans les locaux de notre société plutat que dans les 
locaux de la société de formation par exemple) 
qualité pédagogique des formateurs 
suivi de la formation 
(hot-line, possibilité de contacter 
de lui demander de résoudre un 
l'utilisation du logiciel, ••• ) 
autre: 
le formateur afit1 
problème lié à 
1.3 Après que le bénéficiaire ait reçu sa formation, avez-vous été 
(iriez-vous) discuter avec lui pour voir comment ça s'est passé? 
oui=> 1.4 
t10t1 => 1.5 
ne sait pas=> 1.4 
1.4 Avez-vous tenu (tiendriez-vous) compte des remarques qu'il a 
formulé (formulerait) au sujet de la formation reçue 
ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP 
oui certainement 
probablement 
peut-~tre que oui, peut-~tre que non 
peu probable 
aucune chance 
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1.5 Quelles personnes ont 
une influence directe ou 
formation? 
(auraient) eu -dans votre entreprise-
indirecte sur la décision d'achat de la 
ENTOUREZ LA/ LES BONNE(S) REPONSE(S) 
A QUEL NIVEAU 
CADRE EMPLOYE 
- je ne comprends pas la question 
- la dir1?ction gê-t1ê-ral1? . . . ... . . . . . . . . . . . . .. . . . . . ... . . . . . . . . . 
- le dé-partement marketing .. . . . . . . . . . . . -.. . . 
----. 
. . . . . . . . . . .. 
- le dé-partemet1t pr-oduction 
---. . 
... . . . . ... . . . . . . . . .. . . . . . . . . . 
- le dé-partement r e-cher che- et dê-veloppement . . . . . . . . . . . . . . . . ... 
- le département personnel .............. . . . . ... . . . . . . . . . . . . . . 
- 1 e, dé-partement informatique ........... .. . . . -. . . . . . . . . . . . . . . 
- le départemet1t administration gfné-rale . . .. . . . . . . . . . . . . ... . . 
- autre: . . . . . . . . . . . . . . . . ... . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
. . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . .... . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . -
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . 
1.6 Quelles personnes ont 
société retenue pour donner 
(auraient) eu le pouvoir 
la formation bureautique 
de CHOISIR la 
ENTOUREZ LA/ LES BONNE(S) REPONSE(S) 
A QUEL NIVEAU 
CADRE EMPLOYE 
- je ne comprends pas la question 
- la direction générale . . . . . . . . . . . . . . .... . . . . . . . .. . . . . . . . . . 
- le département marketing . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . .. ... . . . . . . 
- le département production . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ... . . . . . . 
- le département recherche et dé-veloppement . . . . . . . . . . . . . . . . . .. 
- 1 e département pers,:::innel . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . ... . . . .. . . . . 
- le dé-partement informatique . . . . . -.. . . . . . . . . . -. . ... . . .. . . . . . 
- le département administratiotl gé-t1é-r ale . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
- autre: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ..... ... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
... . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . ... . . . . . . . . . . . . . . . ... .. . . . . 
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2 LES OCCASIONS 
2.1 A quelle-
d' "ache-tt?r" de- la 
occasion avez-vous 
formation bureautique? 
décidé (décideriez-vous) 
je ne-comprends pas la question 
lors de l'achat de nouveaux PC 
lors de l'achat d'un nouveau logiciel 
lorsqu'on s'est rendu compte que les PC/LOGICIELS 
étaient mal utilisés par les utilisateurs 
aLt t Y e: ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
. . . . . . . . . . . . . . . -. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
3 LES BUTS 
3.1 En faisant suivre cette formation bureautique par les cadres et 
employés de notre société, nos objectifs sont (seraient): 
ENTOUREZ LA/ LES BONNE(S) REPONSE(S) 
je ne comprends pas la question 
d'augmenter leur productivité 
de leur faire découvrir le monde informatique- afin qu'ils 
puissent mieux dialoguer avec les informaticiens 
de démystifier l'informatique 
autre : ............................................. . 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
• • • • • • • • • • • • • • • • • • • • - • • • ■ • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
4 LE COMMENT 
4.1 Il est traditionnel de découper le processus 
certain nombre d'étapes présentées ci-dessous. Pour 
étapes, pourriez-vous indiquer la durée de sa mise 
sa mise en oeuvre prendrait) ainsi que la fonction 
qui ont (auraient)participé à sa réalisation 
d'achat en un 
chacune de ces 
en oeuvre (que 
des personne-s 
Ainsi par exe:mp_Je, si l'étape n°4 "choix d'une société de formation'' 
a pris 3 jours et a été gérée par un responsable du département 
personnel et un membre du département informatique, indiquez 3 dans 
1 a case (4, 2) et "dpt personn~l /dpt in for mati que" dans 1 a case-
(4, 3) 
5 
NB_: Pour C8 qui 8st de-s fon,:tion§ dBs p8rsonnes, ne- reprene-z qu'ut1e-
,::::-,u plusieurs de-s gr andBs ,:até-gor i e-s sui vantes SVP: 
la direction générale 
le département marketing/vente 
le département production 
le département recherche et développement 
le département personnel 
le département informatique 
18 département administration générale 
ETAPES DUREE 
RECONNAISSANCE D'UN BESOIN 
EN FOF.:MA TI ON BUREAUTIQUE 
DETERMINATION DES CARACTERISTIQUES 
SOUHAITEES POUR CETTE FORMATION 
RECHERCHE DE SOCIETES DE FORMATION 
SATISFAISANT CES CRITERES 
CHOIX D'UNE SOCIETE DE FORMATION 
FONCTION 
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1 
[~-2 Par qui/quel média votre entreprise a-t-elle trouvé de 
l'information au sujet des différents séminaires de formation 
offerts sur le marché; 
Pourriez-vous en plus indiquer -à cSté de chacune des sources 
d'informations retenues- le crédit que vous accordez à cette 
source. 
ENTOUREZ LA/LES BONNES REPONSES ET POUR CHACUNE D'ELLES 
INDIQUEZ PAR UNE "X" LE CREDIT QUE VOUS LUI ACCORDEZ 
MEDIA CREDIT 
trè-s grand assez moyen assez faible trè-s 
grand grand faible faible 
DEPLIANTS DES SOCIETES 
DE FORMATION 
PUBLICITES AUTRES QUE 
DEPLIANTS DES SOCIETES 
DE FORMATION 
LE DEALER QUI A VENDU 
LE (S) PC 
LE DEALER QUI A VENDU 
LE (S) LOGICIEL CS) 
LES INFORMATICIENS DE 
VOTRE ENTREPRISE 
CADRES/EMPLOYES DE VOTRE 
ENTREPRISE AYANT DEJA 
RECU DE LA FORMATION 
EN BUREAUTIQUE 
CADRE/EMPLOYES DE VOTRE 
ENTREPRISE AYANT DEJA 
RECU DE LA FORMATION 
AUTRE QUE BUREAUTIQUE 
CADRES/EMPLOYES DE VOTRE 
ENTREPRISE N'AYANT PAS 
RECU DE FORMATION MAIS 
AYANT ENTENDU PARLER DE 
CETTE FOF~MA TI ON 
-
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1 MEDIA CREDIT 
très grand assez moyen assez faibl€:- très 
grand grand faible faible 
COLLEGUES D'AUTRES 
ENTREPRISES AYANT DEJA 
ETE CONFRONTE AU PROBLE-
ME DE LA FORMATION 
EN BUREAUTIQUE 
COLLEGUES D'AUTRES 
ENTREPRISES N'AYANT PAS 
ENCORE ETE CONFRONTE AU 
PROBLEME DE LA FORMATION 
EN BUREAUTIQUE 
AUTRE: 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
AUTRE: 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
- 3 Voici une série de facteurs qui pourraient expliquer que le 
choix de votre entreprise ait porté (porterait) sur une société de 
1 formation plutat qu'une autre Pourriez-vous indiquer -à c6té de 
CHACUN de ces facteurs- le degré d'importance que vous lui accordez 
SVP 
FACTEURS DEGRE D'IMPORTANCE 
trè-s import assez peu sans 
import import import import 
BONNE REPUTATION DE LA 
SOCIETE DE FORMATION 
LES BONNES CONDITIONS 
DE PAIEMENT 
LE FAIT QUE LA FORMATION 
SOIT ADAPTEE A vos 
BESOINS 
(le contenu de la forma-
tion est adapté aux con-
naissances bureautiques 
des élè-ves); c'est le 
contraire d'une forma-
tion standard) 
LES BONNES RELATIONS 
ANTERIEURES AVEC LA sa-
CIETE DE FORMATION 
FACTEURS 
LE BON SUIVI DE LA FOR 
MATION (hot-1 it1e~ depla-
cement des formateurs en 
cas de pépins, ••• ) 
LES PRIX COMPETITIFS 
LES COMPETENCES TECHNI-
QUES ET INFORMATIQUES 
DES FORMATEURS 
LES COMPETENCES PEDAGO-
GIQUES DES FORMATEURS 
LE GRAND ASSORTIMENT DE 
COURS PROPOSES PAR LA 
SOCIETE DE FORMATION 
(cours sur plusieurs ta-
bleurs, sur plusieurs 
ttx, cours d'introduc-
tion et cours de perfec-
tionnement, ••• ) 
SOUPLESSE AU NIVEAU DU 
LIEU DE FORMATION 
(formation à domicile ou 
dans les locaux de la 
société- de formation, •• ) 
AUTRE 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
AUTRE 
. . . . . . . . . . . . . . . -. . . 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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DEGRE 
très import 
import 
-
D'IMPORTANCE 
assez peu 
import imp,::irt 
sans 
import 
î' 
f 
t 
f 
